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11 Einleitung
Welchen Stellenwert Zahnschmerzen einnehmen können, schildert ein Gedicht von
Wilhelm Busch sehr eindrucksvoll. Hat der Mensch Zahnschmerzen, so dreht sich in
diesem Augenblick alles nur um diesen Schmerz und darum, wie man ihn so schnell
wie möglich wieder beseitigen kann. Alles andere wird unwichtig.
Das Zahnweh, subjektiv genommen,
Ist ohne Zweifel unwillkommen;
Doch hat's die gute Eigenschaft,
Daß sich dabei die Lebenskraft,
Auf einen Punkt nach innen wendet
Und hier energisch konzentriert.
Kaum wird der erste Stich verspürt,
Kaum fühlt man das bekannte Bohren,
Das Rucken, Zucken und Rumoren-
Und aus ist's mit der Weltgeschichte,
Vergessen sind die Kursberichte,
Die Steuern und das Einmaleins.
Kurz, jede Form gewohnten Seins,
Die sonst real erscheint und wichtig,
Wird plötzlich wesenlos und nichtig
Ja, selbst die alte Liebe rostet-
Man weiß nicht, was die Butter kostet-
Denn einzig in der engen Höhle
Des Backenzahnes weilt die Seele,
Und unter Toben und Gesaus
Reift der Entschluß: Er muß raus!
( Wilhelm Busch: Balduin Bählmann, 8. Kapitel )
2In der Regel liegt der einzige Weg, diesen Schmerz zu "bekämpfen" jedoch darin,
einen Zahnarzt aufzusuchen. Aber wer empfindet einen Besuch beim Zahnarzt
schon als angenehm?
Ein Grund ist sicherlich bei akuten Problemen die z.T. „schmerzhafte Behandlung“
beim Zahnarzt an sich. Welcher Zahnarzt kann in solchen Fällen eine schmerzfreie
Behandlung garantieren? Sowohl Zahnarzt, als auch Patient wären an dieser Art der
Behandlung interessiert, aber für den Zahnarzt stellt sich durch Veränderungen in
der Kostenentwicklung im Gesundheitswesen ein Finanzierungsproblem für neuarti-
ge Entwicklungen, die eine solche Behandlung vielleicht erleichtern oder sogar
schmerzfei machen könnten.
Außerdem wird oft das so als negativ empfundene Erlebnis der zahnärztlichen Be-
handlung zusätzlich durch die Erinnerung an oder Erzählungen über frühere Zahn-
arztbesuche verstärkt.
Andererseits hat sich aber auch die Erwartung der Gesellschaft an die Art und Weise
der zahnärztlichen Behandlung geändert. Ein Patient möchte nicht mehr als einfache
Nummer unter vielen behandelt werden. Der persönliche Kontakt zum Zahnarzt wird
heute immer wichtiger.
Ein weiteres Problem ist sicherlich der Zeitfaktor. Ist das Vergessen der Kursberichte
wie in dem Gedicht beschrieben heute noch so ohne weiteres möglich? Wer kann es
sich in einer Gesellschaft, in der Arbeitslosigkeit und Konkurrenzkampf um einen Ar-
beitsplatz an der Tagesordnung stehen, noch leisten, den Arbeitsplatz wegen einer
"Banalität" wie Zahnschmerzen zu verlassen?
Diesen und ähnlichen Problemen muß sich heute nahezu jeder Zahnarzt stellen.
Gelingt es dem Behandler, durch eine gut durchdachte Praxisorganisation und ein
durchorganisiertes Praxisteam den Ansprüchen der Patienten gerecht zu werden, ist
die Voraussetzung für einen beiderseits befriedigenden Behandlungsablauf ge-
schaffen.
32 Ziel der Untersuchung
Ziel dieser Arbeit war die Erstellung eines Fragebogens, der möglichst umfassend
den Ist-Zustand, das reale Praxiskonzept in nordrheinwestfälischen Praxen, mit dem
Soll- Zustand, den diesbezüglichen Wünschen der Patienten, gegenüberstellt.
Auf diese Weise sollen Fragen herauskristallisiert werden, die bei ihrer Beantwortung
eine große Differenz zwischen Ist- und Soll- Zustand aufweisen. Diese Antworten
spiegeln die Bereiche der Praxisorganisation wieder, die nach Meinung der Patienten
verändert werden sollten. Auf der Grundlage dieser so ausgewählten Fragen kann
eventuell ein neuer Fragebogen erstellt werden, den Zahnärzte in ihrer eigenen Pra-
xis verwenden können, um die dortige Praxisorganisation zu verbessern.
Andererseits können die Ergebnisse dieser Studie auch Praxisneugründern als
Orientierung dienen, eine Praxis nach den Wünschen der Patienten zu organisieren.
43 Literaturübersicht
Das für eine erfolgreiche Praxisführung die eigentliche zahnärztliche Leistung nicht
mehr ausreicht, stellte schon HILGER (1988) fest. Durch einen allgemeinen Karies-
rückgang und eine erhöhte Zahnarztdichte fällt es den Patienten immer leichter, die
Praxis zu wechseln. Deshalb muß der Zahnarzt durch Optimierung der Organisation
seiner Praxis seine Wettbewerbsfähigkeit verbessern.
3.1 Terminplanung
Wie wichtig die Terminplanung ist, konnten schon WOLINSKY und STEIBER (1982)
durch eine Meinungsumfrage feststellen. 83% der Patienten ist das Geschick bei der
Terminplanung sehr wichtig. Die Terminierung kann durch Einteilung in verschiedene
Kategorien, wie z.B. Kurzzeitfälle, einfache Behandlung und Langzeitfälle vereinfacht
werden (SCHÖN und GIERL, 1979). Für diese Kategorien sind unterschiedliche
Zeiten im Bestellbuch vorgesehen. Diese Form des Bestellsystems soll eine effizi-
ente Einteilung des geplanten Tagesablaufs ermöglichen. Auch ausgedehnte oder
eher unübliche Sprechzeiten können die Terminplanung erleichtern (SACHS, 1986).
Für CAPKO (1994) ist v.a. die realistische Planung der Termine wichtig, d.h. die Zeit,
die für eine Behandlung benötigt wird, sollte auch im Terminbuch berücksichtigt wer-
den.
Die Beachtung der jeweiligen Eigenheiten der Patienten bei der Terminierung ist
ebenfalls wesentlich (CAPLAN, 1992). Hierzu gehören beispielsweise das regel-
mäßige „zu spät Kommen", ein gewohnheitsmäßiges Gespräch des Patienten mit der
Sprechstundenhilfe an der Rezeption und viele andere Aspekte mehr.
53.2 Anfahrt zur Praxis und Praxisstandort
Bei der Wahl der Praxisräume ist es v.a. wichtig, daß die Praxis leicht auffindbar und
leicht erreichbar ist (HEINRICH,1933). Heute betrifft dies hauptsächlich die verkehrs-
technische Anbindung der Praxis. Deshalb sollten Parkplätze für Patienten auch in
nahen Parkhäusern kostenlos sein. Auch sollte z.B. an der Rezeption immer ein Ver-
kehrsplan öffentlicher Verkehrsmittel liegen, um nach der Behandlung immer einen
aktuellen Überblick über die Fahrzeiten zu haben (SACHS, 1986) .
KETTERL (1991) analysierte Strategien zur Wahl des Praxisstandortes. Er unter-
scheidet dabei eine Makroanalyse von der Mikroanalyse. Bei der Makroanalyse wird
der Bedarf an zahnärztlicher Versorgung, die Zahnarztpraxen-Patienten-Relation, die
Altersstruktur der Bevölkerung und vieles mehr berücksichtigt. Die anschließende
Mikroanalyse untersucht die nähere Umgebung der Praxis, wie zum Beispiel Bus-
und Bahnverbindungen, Parkplätze in der Umgebung und Auffindbarkeit der Praxis.
Eine andere Methode, einen geeigneten Praxisstandort zu finden, beruht auf der
Differenzierung zwischen subjektiven und objektiven Faktoren (VENKER, 1990). Zu
den subjektiven Faktoren gehören Sympathie nach Land und Leuten, Freizeitwert
und Lebensqualität, Empfehlungen von Bekannten und Freunden sowie Dentalde-
pots. Als objektiven Faktor sieht er die Bewertung des Standortes in finanzieller Hin-
sicht an.
Da die Zahl der schwer Körperbehinderten steigt, steht für HILGER (1988) fest, daß
ein behindertengerechter Praxisbau immer wichtiger wird. Außerdem wird es immer
wichtiger, sich mit dieser Patientengruppe zu beschäftigen, da die Zahnarztzahlen
steigen und die Patientenzahlen sinken (HILGER,1988).
63.3 Rezeption
An der Rezeption findet in der Regel der erste persönliche Kontakt zwischen Patient
und Zahnarztpraxis statt. Der Patient kann schon hier Rückschlüsse auf den Stil der
Praxis ziehen. Deshalb ist nicht nur die Art und Weise des Gesprächs bei der telefo-
nischen Anmeldung wichtig, sondern auch das Verhalten der Helferin an der Rezep-
tion an sich. Sehr wichtig ist hier die persönliche Anrede und das Erscheinungsbild
der Helferin (GIERL, 1984). Für DHOM (1991) ist die Rezeption das Aushängeschild
einer Praxis. Aspekte eines professionellen Verhaltens an der Rezeption sind für ihn
der ständige Blickkontakt der Helferin mit dem Patienten, die Ansprache mit Namen,
ein Beschwerdenmanagement, d.h. die Fähigkeit der Mitarbeiterin, Konflikte kommu-
nikativ abzubauen, Diskretion und Ruhe. Ein fehlerhaftes Verhalten zeichnet sich
dagegen durch „Herumstehen“, Privatgespräche, lasche Körperhaltung und Hektik
aus.
Wie wichtig das Verhalten der Sprechstundenhilfe mit dem Patienten am Telefon ist,
beschreibt auch CONRAD (1988). Für sie sind sprach- und sprechtechnische, orga-
nisatorische und psychologische Qualitäten der Helferin am Telefon wichtiger als alle
technischen Aus- und Anbaumöglichkeiten.
Doch nicht nur das Verhalten am Telefon ist wichtig, sondern auch der persönliche
Kontakt zum Patienten. Man muß dem Patienten das Gefühl geben, das Praxisteam
wäre nur für ihn da (SACHS, 1986). Hierzu ist es wichtig, sich persönliche Daten
über den Patienten zu merken. Der Patient sollte immer mit Namen angeredet wer-
den. Wenn in der Zeitung Anzeigen über den Patienten stehen, wie seine Hochzeit
oder die Geburt eines Kindes, sollten solche Informationen in der Patientenkartei
vermerkt werden. Um den Patienten Wartezeiten an der Rezeption vergessen zu
lassen, sollten hier Getränke und Snacks bereitgestellt werden. Dies scheint jedoch
im Hinblick auf die noch folgende Zahnarztbehandlung nicht passend.
Ein 4 -Punkte -Programm soll laut ERKANAT (1993) die Zufriedenheit des Patienten
mit seinem Zahnarzt verbessern:
1. Kommunikation - das betrifft v.a. die Kommunikation mit Patienten, die lange nicht
mehr die Praxis besucht haben. Selbst wenn sie bereits den Behandler gewechselt
haben, ist es sehr wichtig nachzufragen, was der Grund des Behandlerwechsels war.
2. Datensammlung - dies kann schon durch einen einfachen Fragebogen an der Re-
zeption realisiert werden. Der Patient soll/ kann hier angeben, was ihm in der Praxis
7gefällt /nicht gefällt. Dies sollte nicht nur auf den Zahnarzt bezogen werden, sondern
auch auf das Personal, Räumlichkeiten usw.
3. Analyse der Informationen – alle gesammelten Informationen werden gegeneinan-
der ausgewägt und ausgewertet.
4. Verhaltensänderung – dies betrifft das gesamte Praxisteam, kann aber auch
Strukturveränderungen in der Praxis bedeuten.
83.4 Wartezimmer und -zeiten
SCHÖN und GIERL zitieren in einer Repräsentativumfrage eines Meinungsfor-
schungsinstituts von 1977, daß 31% der befragten Personen lieber eine längere
Wartezeit in Kauf nehmen als wochenlang auf einen Termin zu warten. 25% der be-
fragten Patienten meinen, daß ein guter Arzt immer ein volles Wartezimmer hat.
Dagegen meint die BDZ/KZBV (1977), daß „die psychische Belastung eines Patien-
ten, der ohne größere Wartezeit zu einem für ihn vorgemerkten Termin behandelt
wird, geringer ist als wenn er über längere Zeit hinweg im Wartezimmer gewartet
hätte“ (S.152).
So kontrovers die verschiedenen Standpunkte zu diesem Thema sind, es zeigt, wie
sehr sich damit auseinandergesetzt wird und wie wichtig deshalb eine Optimierung
der Gestaltung des Wartezimmers ist.
Ein gut gestaltetes Wartezimmer fördert die Bereitschaft des Patienten, sich in die
Organisation der Praxis einzugliedern (BDZ/KZBV, 1977).
Besonderer Wert wurde hier schon von HEINRICH (1933) auf das Äußere der Zeit-
schriften gelegt. Sie sollten stets aktuell und sauber sein. Auch eine Kinderecke
sollte im Wartezimmer nicht fehlen. Diese Auffassung teilen auch weitere Autoren
(HILGER, 1988  und GIERL, 1984). HILGER fügt hinzu, daß bei der Wahl des Lese-
stoffs immer die Bedürfnisse der Patientenzielgruppen zu berücksichtigen sind.
Auch Musik hat im Wartezimmer eine besondere Bedeutung. Vor allem funktionale
Musik kann unter bestimmten Voraussetzungen eine besondere Wirkung haben
(ROHDE,1985).
In diesem Zusammenhang empfiehlt HILGER (1988) speziell arrangierte leise Musik.
Hierbei sollten die persönlichen Vorlieben des Zahnarztes und seines Personals den
Patientenwünschen untergeordnet werden. Patienten können sich auch ihre eigene
Musik auswählen, indem sie einen transportablen Kassettenrekorder mit ihrer eige-
nen Musik mit in die Wartezone nehmen. Zu beachten ist auch die negative Beein-
flussung der Patienten im Wartezimmer durch Geräusche wie zum Beispiel schreien-
de Kinder aus dem Behandlungszimmer. Mittel zur Reduzierung dieser Geräusche
sind z.B. Textiltapeten, Teppiche etc. (SACHS, 1986)
Funktionale Musik zur präoperativen Sedierung muß besondere Kriterien erfüllen. So
wirken z.B. Solo-Konzerte besser als Symphonien, v.a. langsame Sätze. Bezüglich
der Instrumente wirkt die Oboe als besonders entspannend (LECOURT,1985).
9LÄSSIG, B., LÄSSIG,W. und BUDE stellten 1984 bei einer Meinungsumfrage fest,
daß 80% von 116 Befragten positiv auf die Wirksamkeit des Musikhörens während
der Behandlung reagieren. „52% mußten sich nicht oder weit weniger fest mit den
Händen anklammern und 47% gaben an, während des Musikhörens weniger Herz-
klopfen zu haben“ (S.491).Wichtig in diesem Zusammenhang ist auch das „Loslösen“
des Patienten aus dieser Atmosphäre in das Behandlungszimmer. Beim Aufruf des
Patienten in das Behandlungszimmer sollte die Helferin nach GIERL (1984) nie den
Fehler machen, einfach zu sagen: „Der Nächste bitte.“ „Ein Patient sollte nie als eine
Nummer behandelt werden, sondern als Mensch, der natürlich einen Namen hat“
(S.55).
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3.5 Behandlungszimmer
Der gute Ruf des Arztes beruht in erster Linie auf seinem psychologisch einfühlsa-
men Verhalten und erst in zweiter Linie auf seinem fachlichen Können
(SCHNELLER, 1989). VENKER (1990) sieht den Ruf des Arztes als Summe aus
fachlichen und persönlichen Qualifikationen des Arztes und seines Teams an. Er
stellte eine Chekliste für den Zahnarzt auf, die den Zahnarzt anregen soll, eine Ver-
besserung seiner Praxisorganisation zu realisieren. Hierzu listet er einzelne Wün-
sche der Patienten auf, wie z.B. „Praxis ist schwer zu erreichen", „man wird behan-
delt wie eine Nummer", „mein Zahnarzt ist ein Fachmann, aber ein Unmensch etc.“
(S.122).
Sehr wichtig ist hier das Gespräch mit dem Patienten, das zu Beginn der Gesamtbe-
handlung stattfinden sollte. Während der Behandlung sollte dann jegliches Gespräch
unterbleiben (BDZ/KZBV, 1977).
Hilfreich ist in diesem Zusammenhang, daß das erste Gespräch Zahnarzt-Patient in
einem persönlichen Büro stattfindet (SACHS, 1986). Bei dem ärztlichen Gespräch
sollte nach SCHLICHT (1994) auf positive Formulierungen geachtet werden. Bei
schlechter Atmosphäre sei nur schwer ein kommunikativer Konsens herstellbar. Die
Grundlage für eine gute Patientenführung liegt im zwischenmenschlichen Kontakt
zwischen Patient und Arzt (HUPFAUF und KETTERL, 1994). Voraussetzung hierfür
ist ein Gespräch in entspannter Atmosphäre, der Patient soll das Gefühl haben, daß
es in der Praxis „nur ihn gibt". Hierzu ist v.a. Ruhe wichtig, der Arzt darf nicht gestört
werden. Zur Förderung der zwischenmenschlichen Beziehung sind auch persönliche
Notizen über den Patienten, wie z.B. „die Tochter heiratet im Mai" wichtig. Diese No-
tizen können z.B. in Form von selbstklebenden Zetteln in der Karteikarte aufgenom-
men werden.
Den hohen Stellenwert des ärztlichen Gesprächs wird auch von weiteren Autoren in
verschiedenen Zusammenhängen hervorgehoben (WINNBERG u. FORBERGER,
1983; RAITH u. EBENBECK, 1986)
Doch nicht nur das persönliche Gespräch an sich, sondern auch der Inhalt, nämlich
die zahnärztliche Beratung ist wichtig. Nach DHOM (1990) kann diese entweder
mündlich, schriftlich oder durch audiovisuelle Medien erfolgen. Wichtig sind für ihn
die zunehmende Zahl kritischer Patienten und eine steigende Zahl von Scha-
densprozessen, die mit der Argumentation „mangelnder Aufklärung“ von Patienten
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gewonnen werden. In diesem Zusammenhang beschreibt er die heutige Tendenz,
die Medizin nicht auf Apparate zu beschränken, sondern die Kommunikation mehr in
den Vordergrund zu stellen. Diese Ansicht teilen auch DOMBROWSKY et al. (1974).
Eine individuelle Fallberatung mit fundierten Informationen ist demnach eine wichtige
Vorraussetzung für die Vertrauensbasis zwischen Patient und Zahnarzt. Ein solches
Gespräch beruhigt den Patienten (WESTERMANN, 1989).
Im Behandlungszimmer sollte weiterhin Wert darauf gelegt werden, daß die Blick-
richtung der Patienten während der Behandlung nicht in das Innere des Behand-
lungszimmers geht und er hier beunruhigt wird durch Dinge, die nichts mit seiner ei-
gentlichen Behandlung zu tun haben (BDZ/KZBV,1977).
Aber nicht nur das Behandlungszimmer an sich, sondern auch die Personen, die hier
arbeiten, sind Teil der Praxisorganisation. So beschreibt GIERL (1984), wie wichtig
das Praxisteam an sich ist. Um einen reibungslosen Ablauf zwischen Zahnarzt und
seiner Assisstenz zu gewährleisten, muß eine gute Kommunikation zwischen beiden
stattfinden. Dies wird vor allem durch regelmäßige Teamgespräche gestützt.
ZIEGLER (1987) prägte in diesem Zusammenhang den Begriff effiziente Effektivität,
die nur durch Humanität zu erreichen sei. Damit ist gemeint, daß das Erreichen einer
effektiven Praxisführung mit hoher Effizienz nicht nur die Erteilung von Aufgaben an
das Personal bedeutet, sondern auch den persönlichen Kontakt, und vor allem das
Lob an das Personal.
Wie wichtig auch der persönliche Kontakt zwischen Zahnarzt und Patient ist, be-
schreibt RAITH (1986) darin, daß der wichtigste Grundsatz bei der Behandlung der
ist, daß sich der Patient dabei als Person und nicht als Objekt behandelt fühlt. Man
sollte den Patienten eben nicht nur als einen „Mund“ oder eine „Krone“ sehen, son-
dern als einen Menschen mit all seinen Eigenheiten und seiner Persönlichkeit
(MARCHON et al., 1974).
In einer Studie von RECKELS (1984) wurden diesbezüglich Faktoren untersucht, die
die Patienten bei der Arztwahl beeinflussen. Für 95% der Befragten zählten hierbei
vor allem die menschlichen Qualitäten des Arztes.
Auch WOLINSKY und STEIBER (1982) kamen in einer Untersuchung zu dem
Schluß, daß menschliche Qualitäten für die Arztwahl eine größere Bedeutung haben
als fachliche Qualitäten. Hier waren 82% der Befragten der Ansicht, daß auch der
Helferin ein wesentlicher Teil positiver und negativer Eigenschaften einer Praxis zu-
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geordnet werden sollte. 83% der Patienten erwarten von der Helferin Geschick bei
der Terminplanung und ansprechende Umgangsformen.
Neben dem Arztkontakt ist ebenfalls die Qualität des Personals, die Qualität der
Wartezeit und der individuelle Nutzenvorteil des Praxisbesuchs für den Patienten
entscheidend (RIEGL,1986). Hilfreich hierbei sind 5 Schritte für das Marketing des
Zahnarztes. Zunächst die Praxis-Diagnose: Fragen wie „was erlebt der Patient in der
eigenen Praxis?" und „wo hat der Patient zum ersten Mal etwas von der Praxis ge-
hört?" müssen analysiert werden. Das Ergebnis einer solchen Diagnose ist ein Stär-
ken- und Schwächenprofil der Praxis. Der nächste Schritt in der Analyse ist die Pra-
xis-Konzeption. Hier sind Überlegungen wie „welche Patientenkreise spricht die Pra-
xis an?", „was erwarten die Zielgruppen?" und „welches Image soll die Praxis ha-
ben?" wichtig. Der dritte Schritt ist die Informationspolitik. „Alle Informationsmittel der
Praxis, einschließlich der Praxiswände, sollen den Patienten in der Richtigkeit seiner
Zahnarztwahl und in der Richtigkeit seines Praxisbesuchs bestätigen“ (S.19). Punkt 4
beeinhaltet die Verhandlungspolitik. Dabei sollen sich Zahnarzt und Patient wie
gleichberechtigte Partner verhalten. Der letzte Schritt beschreibt die Marketing-
Teamarbeit. Hierbei soll die Helferin den Zahnarzt unterstützen, indem sie in allen
Punkten in das Praxismarketing des Zahnarztes einbezogen wird.
Wie selbstverständlich die Schutzkleidung des Zahnarztes für den Patienten gewor-
den ist, beschreibt HEIDEMANN (1991). Patienten machen den Zahnarzt mittlerweile
auf das Vergessen der Schutzkleidung wie z.B. den Mundschutz aufmerksam.
In einer Umfrage stellten WOLINSKY u. STEIBER (1982) fest, daß 73% der Befrag-
ten die medizinisch-technische Austattung der Praxis bedeutsam ist.
Geräte im Behandlungsraum sollten aber möglichst unauffällig und leicht wirken, v.a.
wenn sie sich bei der Behandlung über dem Patienen oder in seinem Blickfeld befin-
den. Geräte mit geringer Geräuscherzeugung sind dabei am sinnvollsten
(HILGER,1988).
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3.6 Informationsmaterial
Zu diesem Thema schlägt SACHS (1986) vor, eine Praxiszeitung zu entwickeln, in
der Neuigkeiten der Praxis, wie zum Beispiel Informationen über neues Personal
oder ein neues Aquarium im Wartezimmer, zu lesen sind. Diese Zeitung sollte vor
allem der Unterhaltung dienen und kann deshalb auch Kreuzworträtsel und eine
Witzerubrik enthalten. Die Zeitung kann verteilt werden und/ oder im Wartezimmer
ausliegen.
In einer Meinungsumfrage zum Thema Patientenwirksamkeit von Schaukästen und
Schauvitrinen wurden solche Informationsmittel im Rahmen der Wartezimmergestal-
tung für sinnvoll und psychologisch günstig eingestuft (KRULL et al., 1990). Auch
RIEGL (1986) ist der Ansicht, daß jegliches Informationsmaterial, einschließlich der
Praxiswände, den Patienten in der Richtigkeit seiner Zahnarztwahl und in der Rich-
tigkeit seines heutigen Besuchs bestätigen sollten.
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4 Untersuchung und Methodik
4.1 Entwicklung des Fragebogens
Vor der Durchführung dieser Untersuchung war zu entscheiden, welche Erhebungs-
methode im Hinblick auf das Untersuchungsziel und die Fragestellung die geeignet-
ste ist.
In der vorliegenden Studie wurde die schriftliche Befragung mit Hilfe eines Fragebo-
gens der mündlichen Befragung vorgezogen. Dies geschah vor allem im Hinblick auf
die Tatsache, daß aus diesem Fragebogen später ein neuer, nur wesentliche Punkte
betreffender Fragebogen entstehen soll, der dann zahnärztlichen Praxen zur Verfü-
gung gestellt werden kann, um die eigene Praxisorganisation zu verbessern. Da der
Zeitaufwand vor allem in der Praxis für eine mündliche Befragung erheblich ist, wur-
de so die schriftliche Befragung gewählt.
Zur Beziehung von Repräsentativität war es wichtig, daß der Fragebogen einen
großen Personenbereich erreicht und so in möglichst vielen Städten in NRW ausge-
füllt wird. Dieses Ziel konnte leichter durch das Verschicken des Fragebogens per
Post erreicht werden.
Ein weiterer allgemeiner Vorteil einer schriftlichen Befragung ist, daß der Interviewer
bei einer mündlichen Befragung als Fehlerquelle ausscheidet (ATTESLANDER,
1969). Die Abwesenheit des Interviewers vermittelt dem Befragten das Gefühl größe-
rer Anonymität. Dies kann zu dementsprechend offeneren Antworten und damit zu
erhöhter Gültigkeit der Antworten führen (BRÜGMANN ET AL., 2000).
Weiterhin ist es vorteilhaft, wenn die Probanden keinem Zeitdruck bei der Beantwor-
tung der Fragen ausgesetzt sind. Auf diese Weise kann sich der Patient besser auf
den Frageninhalt konzentrieren.
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4.2 Darstellung des Fragebogens
Der Fragebogen ist in 2 Teile gegliedert.
Teil A umfaßt 138 geschlossene Fragen und ist in verschiedene Abschnitte geglie-
dert. Ein Teil dieser Fragen ist so gestellt, daß man verschiedene Antwortmöglich-
keiten zur Auswahl hat, von denen nur eine, bei einigen Fragen aber auch mehrere
Vorgaben angekreuzt werden können. Eine freie Formulierung der Antworten ist in
diesem Teil nicht möglich.
Der erste Abschnitt dieses Teils des Fragebogens dient dazu, eine grobe Gliederung
der Teilnehmer dieser Studie vorzunehmen. Es folgen verschiedene Abschnitte, die
die einzelnen Aspekte der Praxisorganisation betreffen:
Frage 1-18 beschäftigt sich mit der Terminplanung. Das Thema der Fragen 19-29 ist
die Anfahrt zur Praxis. In den Fragen 30-45 wird nach der Rezeption gefragt, die
Fragen 46-58 betreffen weitere Räumlichkeiten. In den Fragen 59-87 geht es um das
Wartezimmer, während sich die Fragen 88-124 auf das Behandlungszimmer bezie-
hen. In den Punkten 125-135 wird nach dem Informationsmaterial in der zahnärztli-
chen Praxis gefragt.
In Teil B können die Teilnehmer der Fragebogenaktion selbst Vorschläge zur Ver-
besserung der Praxisorganisation ihres Zahnarztes machen. Dieser Teil dient nicht
einer statistischen Auswertung, sondern soll dazu dienen, eventuell Ergänzungen zur
Thematik deutlich zu machen.
Der vollständige, originale Fragebogen ist in Abschnitt 9.1 zu sehen.
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4.3 Planung und Durchführung der Befragung
Ziel war es, einen möglichst großen Personenkreis anzusprechen, der zudem mög-
lichst repräsentativ sein sollte. Auf diese Weise wurde versucht, den vielfältigen, oft
sehr gemischten Patientenstamm eines Zahnarztes zu simulieren und so nicht nur
die Wünsche eines bestimmten Personenkreises isoliert zu betrachten. Der Frage-
bogen wurde zunächst in der eigenen Gemeinde verteilt. Jeder Teilnehmer bekam
eine größere Anzahl Fragebögen, die er im Verwandten- und Bekanntenkreis weiter-
reichen und ausfüllen ließ. Auf diese Art und Weise konnte mit wenig Aufwand der
Fragebogen in 75 Städten Nordrhein- Westfalens verteilt werden. Den Teilnehmern
an dieser Studie wurde freigestellt, Antworten nicht anzukreuzen, wenn sie über zum
Beispiel eine bestimmte Einrichtung ihres Zahnarztes keine Aussage machen kön-
nen. Dieses Vorgehen soll mögliche Falschaussagen vermeiden, die dadurch provo-
ziert werden könnten, daß immer eine Lösung angekreuzt werden muß.
Insgesamt wurden 550 Fragebögen ausgegeben, von denen 434 bearbeitet zurück-
erhalten wurden (Rücklaufquote 78,9%). Unter den bearbeiteten Fragebögen fand
sich jedoch eine größere Anzahl von nur teilweise bearbeiteten Items (vgl. Abb.1).
Fehlende Werte
Fehlende Werte ohne Wenn-Fragen
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Abb.1: Anzahl der fehlenden Werte der Hauptfragen
Fragebögen, bei denen mehr als 5% der Antworten bezüglich der Hauptfragen fehl-
ten, wurden aus der Auswertung genommen. Auswertbar waren demnach 223 Fra-
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gebögen. Bei den Fragen, die in Abhängigkeit zu den Hauptfragen stehen ( „Wenn
ja,...“), differierte die Anzahl der vollständig ausgefüllten Fragebögen zum Teil so er-
heblich, daß hier die Zahl der ausgewerteten Fragebögen der Zahl der Gesamtteil-
nehmer (n=434) entspricht.
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5 Ergebnisse
5.1 Teilnehmerprofil
Alter der Teilnehmer
Die Studie erreichte überwiegend Personen in der Altersgruppe zwischen 20 und 30
Jahren. Der jüngste Befragte ist jünger als 10 Jahre alt, die ältesten Befragten waren
6 Teilnehmer der Alterskategorie >70 Jahre. Die Altersverteilung ist in Abb.2 dar-
gestellt.
Altersverteilung
Alter
> 70 J.60-70 J.50-60 J.40-50 J.30-40 J.20-30 J.10-20 J.<= 10 J.
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Abb. 2: Altersverteilung der Untersuchungsstichprobe
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Lage der Praxis
Etwa die Hälfte der Fragebögen wurde in der Großstadt ausgefüllt, ca. ¼ der Frage-
bögen wurden jeweils von der Bevölkerung in ländlichen Gegenden und der Stadt
beantwortet. In 2 Fragebögen (0,5%) fehlen diese Angabe. Die Verteilung der unter-
schiedlichen Praxislagen ist in Abbildung 3 dargestellt.
Lage der Praxis
Grosstadt<=100000ländlich
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Abb. 3: Verteilung der Praxislage
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Art der Versicherung
81% der Befragten sind über eine gesetzliche Krankenkasse versichert, während
16% der Teilnehmer privat versichert sind. 2,5% der Fragebögen wurden zu diesem
Punkt nicht ausgefüllt. Die Verteilung der Versicherungen ist in Abbildung 4 dar-
gestellt.
Art der Versicherung
PrivatKrankenkasse
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Abb. 4: Verteilung der Versicherungen
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5.2 Auswertung der Items
In diesem Teil soll das Ergebnis jedes Item durch eine zusammenfassende
Beschreibung ausführlich erläutert werden. Die Ergebnisse werden jeweils in ein-
zelne Kategorien aufgeteilt, die denen des Fragebogens entsprechen. Da auf dem
Fragebogen in der Präambel angegeben war, daß auch einzelne Fragen nicht
angekreuzt werden können, wenn der Inhalt der Frage nicht klar ist oder keine An-
gabe zur Frage gemacht werden kann, variiert die Anzahl der Befragten pro Item.
Bzgl. der Hauptfragen wurden 223 Fragebögen vollständig ausgefüllt. Alle Er-
gebnisse der Hauptfragen beziehen sich daher auf diese 223 Personen. Bei den
Fragen, die in Abhängigkeit zu den Hauptfragen stehen („Wenn ja,...“) differierte die
Anzahl der Beantworter pro Item z.T. erheblich. Die Gesamtteilnehmerzahl dieser
Fragen entspricht deshalb der Teilnehmerzahl der gesamten Studie n=434. Die
Zahlenangaben zu den einzelnen Items befinden sich im Anhang.
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Terminplanung
Die Wartezeiten auf einen Termin liegen in der Regel bei 1-2 Wochen (Abb. 5).
Wartezeit auf Termin
> 2 Mo.> 1 Mo.2-4 Wo.1-2 Wo.< 1 Wo.
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Abb. 5: Verteilung der Wartezeiten auf einen Termin
Etwa 40% der Befragten würden einen kurzfristigeren Termin bevorzugen. Maximal
toleriert werden von ungefähr 1/3 der befragten Personen eine Wartezeit auf einen
Behandlungstermin von 2-4 Wochen (Abb. 6).
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Max. tolerierbare Wartezeit/Termin
> 2 Mo.> 1 Mo.2-4 Wo.1-2 Wo.< 1 Wo.
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Abb. 6:Verteilung der maximalen Wartezeiten
Vor allem Patienten mit Wartezeiten <1 Woche sind zufrieden mit der Terminver-
gabe. Patienten, die eine schnellere Terminvergabe fordern, müssen in ca. 1/3 der
untersuchten Fälle 2-4 Wochen auf einen Behandlungstermin warten (Abb. 7).
    
                                   Möchten Sie lieber schneller Termin?        
                            
                                      nein                      ja            
                            
                             Wartezeit      Max.     Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare  auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/              Wartezeit/ 
                                           Termin                  Termin   
                            
                                 %           %           %           %      
    
    < 1 Wo.                     48,6%       12,3%        6,6%        9,3%   
    1-2 Wo.                     33,9%       22,6%       27,6%       18,7%   
    2-4 Wo.                     10,1%       28,3%       36,8%       24,0%   
    > 1 Mo.                      2,8%       17,9%       17,1%       28,0%   
    > 2 Mo.                      4,6%       18,9%       11,8%       20,0%   
    
Abb. 7: Vergleich zw. realer/ max.tolerierter Wartezeit auf einen Termin und dem
Wunsch nach einer schnelleren Terminvergabe
Vergleicht man die Wartezeiten auf einen Termin mit der Gesamtwartezeit (Rezep-
tion/Wartezimmer/Behandlungzimmer), so stellt man erstaunlicherweise fest, daß
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Patienten mit geringen Wartezeiten auf einen Termin (<1 Woche) auch die gering-
sten Gesamtwartezeiten in der Praxis zu erwarten haben (<10 Minuten). Weiterhin
hat es sich gezeigt, daß bei einer Gesamtwartezeit in der Praxis von 0-40 Minuten
die maximal tolerierte Wartezeit auf einen Termin mehrheitlich 2-4 Wochen beträgt.
Bei längeren Gesamtwartezeiten in der Praxis verlängern sich auch die maximal
tolerierten Wartezeiten auf einen Termin (Abb.8).
    
                                  Gesamtwartezeit Rezeption, Wartezimmer,      
                                             Behandlungszimmer                 
                            
                                   <= 10 min.               11-20 min.        
                            
                             Wartezeit      Max.     Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare  auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/              Wartezeit/ 
                                           Termin                  Termin   
                            
                                 %           %           %           %      
    
    < 1 Wo.                     44,4%        5,9%       38,1%       13,1%   
    1-2 Wo.                     16,7%       29,4%       38,1%       24,6%   
    2-4 Wo.                     22,2%       41,2%       12,7%       26,2%   
    > 1 Mo.                     16,7%       17,6%        1,6%       19,7%   
    > 2 Mo.                                  5,9%        9,5%       16,4%   
    
    
                                  Gesamtwartezeit Rezeption, Wartezimmer,      
                                             Behandlungszimmer                 
                            
                                   21-30 min.               31-40 min.        
                            
                             Wartezeit      Max.     Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare  auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/              Wartezeit/ 
                                           Termin                  Termin   
                            
                                 %           %           %           %      
    
    < 1 Wo.                     35,4%       15,2%       12,0%        8,0%   
    1-2 Wo.                     35,4%       19,6%       32,0%       16,0%   
    2-4 Wo.                     18,8%       23,9%       24,0%       28,0%   
    > 1 Mo.                      4,2%       23,9%       24,0%       20,0%   
    > 2 Mo.                      6,3%       17,4%        8,0%       28,0%   
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                                  Gesamtwartezeit Rezeption, Wartezimmer,      
                                             Behandlungszimmer                 
                            
                                   41-50 min.               51-60 min.        
                            
                             Wartezeit      Max.     Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare  auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/              Wartezeit/ 
                                           Termin                  Termin   
                            
                                 %           %           %           %      
    
    < 1 Wo.                     23,5%       17,6%       16,7%               
    1-2 Wo.                     29,4%       23,5%       16,7%               
    2-4 Wo.                     41,2%       17,6%       33,3%       25,0%   
    > 1 Mo.                                 29,4%       25,0%       16,7%   
    > 2 Mo.                      5,9%       11,8%        8,3%       58,3%   
    
    
                                 Gesamtwartezeit     
                             Rezeption, Wartezimmer, 
                                Behandlungszimmer    
                            
                                    > 1 Std.         
                            
                             Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/ 
                                           Termin   
                            
                                 %           %      
    
    < 1 Wo.                     16,7%               
    1-2 Wo.                     33,3%       33,3%   
    2-4 Wo.                     16,7%       16,7%   
    > 1 Mo.                     16,7%       33,3%   
    > 2 Mo.                     16,7%       16,7%   
    
Abb. 8: Verteilung der realen Wartezeiten und der maximal tolerierten Wartezeiten
auf einen Termin in Abhängigkeit von der Ges.wartezeit (Rezeption, WZ, BZ)
In ca. 85% der Fälle behandeln die Zahnärzte der untersuchten Stichprobe auch Pa-
tienten, die keinen Termin haben. Lediglich 6% dieser Befragten wünschen eine Be-
handlung nur nach vorheriger Terminvergabe. Es zeigte sich weiterhin, daß ein
Zusammenhang zwischen geringen Wartezeiten und einer Behandlung ohne Ter-
minvergabe besteht: Bei Zahnärzten, die auch Patienten ohne Termin behandeln,
liegt die Gesamtwartezeit in der Praxis meistens bei 11-20 Minuten. Patienten, deren
Zahnärzte hingegen nur nach vorheriger Terminvereinbarung behandeln, warten in
den meisten Fällen insgesamt 41-50 Minuten in der Praxis. Bei solch extrem langen
Wartezeiten entsteht die Frage, ob lange Gesamtwartezeiten in der Zahnarztpraxis
eventuell durch ein Verlassen des Zahnarztes des Behandlungszimmers während
der Behandlung entstehen. Es zeigte sich hier jedoch, daß sich die Ge-
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samtwartezeiten mit und ohne Verlassen des Behandlungszimmers durch den
Zahnarzt nur geringfügig unterscheiden: Bei Zahnärzten, die das Behandlungzimmer
verlassen, entstehen in den meisten Fällen Gesamtwartezeiten von 11-20 Minuten,
während bei Zahnärzten, die das Behandlungzimmer nicht verlassen, meistens nur
Gesamtwartezeiten bis zu 10 Minuten entstehen (Abb. 9).
 Behandelt Ihr ZA auch Verläßt ZA Behandlungsz
   Pat. ohne Termin?
   nein     ja    nein     ja
Gesamtwarte Gesamtwarte Gesamtwarte Gesamtwarte
zeit zeit zeit zeit
Rezeption, Rezeption, Rezeption, Rezeption,
Wartezimmer Wartezimmer Wartezimmer Wartezimmer
Behandlungs Behandlungs Behandlungs Behandlungs
zimmer zimmer zimmer zimmer
     %      %      %      %
<= 10 min.      4,5%     10,1%     28,9%      3,5%
11-20 min.     18,2%     35,8%     24,4%     36,1%
21-30 min.     18,2%     25,8%     24,4%     25,7%
31-40 min.     13,6%     12,6%      2,2%     16,7%
41-50 min.     22,7%      7,5%     15,6%      6,9%
51-60 min.     13,6%      5,7%      8,3%
> 1 Std.      9,1%      2,5%      4,4%      2,8%
Abb. 9: 1.: Gesamtwartezeit in Abhängigkeit von einer Behandlung ohne Termin
2.: Gesamtwartezeit in Abhängigkeit von der Präsenz des ZA im Behand-
lungszimmer
Weiterhin sind Sprechzeiten außerhalb der normalen Arbeitszeiten für 70% der Be-
fragten wichtig. Die zahnärztlichen Sprechzeiten sollten morgens ab 7 bzw. 8 Uhr
anfangen und bis 18 bzw. 19 Uhr andauern. 1/3 der Patienten fordern zusätzliche
Sprechzeiten über Mittag. In der Regel finden Behandlungen am Wochenende nicht
statt. Interessant ist hier, daß Patienten, deren Zahnärzte eine Wochenendbehand-
lung anbieten, in über der Hälfte der untersuchten Fälle weniger als 1 Woche auf
einen Termin warten. Die maximal tolerierten Wartezeiten auf einen Termin liegen
auch hier, unabhängig von der Wochenendbehandlung, bei 2-4 Wochen (Abb. 10).
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                                   Behandelt Ihr ZA auch am Wochenende?        
                            
                                      nein                      ja            
                            
                             Wartezeit      Max.     Wartezeit      Max.    
                             auf Termin tolerierbare  auf Termin tolerierbare
                                         Wartezeit/              Wartezeit/ 
                                           Termin                  Termin   
                            
                                 %           %           %           %      
    
    < 1 Wo.                     24,0%        9,9%       56,8%       19,4%   
    1-2 Wo.                     34,2%       21,1%       24,3%       19,4%   
    2-4 Wo.                     24,0%       25,4%       10,8%       30,6%   
    > 1 Mo.                      9,6%       24,6%        2,7%       11,1%   
    > 2 Mo.                      8,2%       19,0%        5,4%       19,4%   
    
Abb. 10: Relation zw. realer/ max.tolerierter Wartezeit auf einen Termin und der Be-
handlung am Wochenende
Die Frage, ob eine Behandlung Samstags stattfinden sollte und statt dessen an
einem Wochentag keine Behandlung stattfinden würde, wurde jeweils zu annähernd
50% mit ja und nein beantwortet. Als Schmerzpatient warten etwa die Hälfte der Be-
fragten 15-30 Minuten auf ihre Behandlung (Abb. 11).
Wartezeit bis Behandlung
> 30 min< 30 min< 15 min
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Abb. 11: Verteilung der Schmerzpatient- Wartezeiten der Untersuchungsstichprobe
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74% finden die Wartezeiten als Schmerzpatient akzeptabel. 1/3 der befragten Per-
sonen tolerieren nur Wartezeiten als Schmerzpatient bis 15 Minuten (Abb. 12).
Akzeptable Wartezeit bis Behandlung
> 30 min< 30 min< 15 min
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Abb. 12: Verteilung der max. tolerierten Schmerzpatient- Wartezeiten
Weiterhin hat sich im Vergleich gezeigt, daß in Praxen mit kürzeren Wartezeiten für
Schmerzpatienten in der Regel auch regulär kürzere Wartezeiten bestehen (Abb.
13).
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Wartezeit bis Behandlung/Schmerzpat
 < 15 min  < 30 min  > 30 min
Gesamtwarte Gesamtwarte Gesamtwarte
zeit zeit zeit
Rezeption, Rezeption, Rezeption,
Wartezimmer Wartezimmer Wartezimmer
Behandlungs Behandlungs Behandlungs
zimmer zimmer zimmer
     %      %      %
<= 10 min.     20,0%      3,7%      8,3%
11-20 min.     40,0%     39,0%     10,4%
21-30 min.     21,8%     30,5%     22,9%
31-40 min.      7,3%     13,4%     20,8%
41-50 min.      5,5%      4,9%     20,8%
51-60 min.      1,8%      6,1%     12,5%
> 1 Std.      3,6%      2,4%      4,2%
Abb. 13: Relation zwischen Wartezeit bis zur Behandlung (Schmerzpatient) und Ge-
samtwartezeit
Bezüglich des Recalls läßt sich feststellen, daß in etwa 82% der Fälle kein Recall
stattfindet. Etwa die Hälfte der Patienten dieser Studie würde aber gerne am Recall-
Programm teilnehmen. Ein Vergleich zeigt, daß in ländlichen Praxen eher ein Recall
stattfindet, als in Klein- und Großstadtpraxen (Abb. 14).
                               
           I17
    nein      ja
  Lage der   Lage der
   Praxis    Praxis
     %      %
ländlich     23,7%     37,5%
<= 100000 Einw.     30,1%     28,1%
Grosstadt     46,2%     34,4%
Abb. 14: Relation zwischen dem Praxisstandort und dem Recall- System
30
Anfahrt zur Praxis
Die Mehrheit der Befragten (40%) orientiert sich bei der Wahl der Zahnarztpraxis v.a.
nach der Meinung von Verwandten und Bekannten, aber auch nach der Lage der
Praxis. Die Verteilung der Orientierungsmöglichkeiten bei der Wahl der
Zahnarztpraxis ist in Abb.15 dargestellt.
Auswahlkriterien
Alles
Bekannte,Lage,Geschl
Telefonb., Bekannte,
Bekannte + Geschlech
Bekannte + Lage
Telefonb. + Lage
Telefonb. + Bekannte
Geschlecht
Lage
Meinung Bekannte
Telefonbuch
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Abb. 15: Verteilung der Orientierungsmöglichkeiten bei der Zahnarztwahl
Etwa die Hälfte der Teilnehmer dieser Studie findet die Anzahl der Parkplätze bei
ihrem Zahnarzt als nicht ausreichend, fänden aber eine angemessene Anzahl an
Parkplätzen wichtig.
Bezüglich behindertengerechter Parkplätze, sind in etwa ¾ der Fälle dieser Studie
keine Behindertenparkplätze vorhanden. Von diesen ungefähr 75% findet ungefähr
1/3 diese Tatsache als nicht störend.
In der Mehrheit der Fälle (etwa 87%) befinden sich öffentliche Verkehrsmittel in der
Nähe der Praxis. Nur etwa 10% der Befragten legt keinen Wert auf öffentliche
Verkehrsmittel in der nahen Umgebung der Praxis. Im Vergleich hat sich gezeigt,
daß Groß- und Kleinstadtpraxen eher mit öffentlichen Verkehrsmitteln zu erreichen
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sind als ländliche Praxen. Etwa 2/3 der befragten Personen würde auch einen
längeren Anfahrtsweg zur Praxis akzeptieren.
Das Praxisschild ist nur in ca. 10% der untersuchten Fälle nicht deutlich zu erkennen.
Ob sich die Praxis der Zahnärzte im Erdgeschoß befindet, wurde zur Hälfte bejaht,
die andere Hälfte der Befragten verneinte diese Frage. Etwa ¾ der befragten Per-
sonen hält die Lage der Praxis im Erdgeschoß für nicht wichtig. Differenziert man die
Probanden nach der Lage der zahnärztlichen Praxen, so ist festzustellen, daß die
Lage der Praxis im Erdgeschoß in den meisten Fällen für Patienten ländlicher Praxen
wichtig ist (Abb. 16).
                            
           I29
    nein      ja
  Lage der   Lage der
   Praxis    Praxis
     %      %
ländlich     21,6%     37,5%
<= 100000 Einw.     29,5%     31,3%
Grosstadt     48,9%     31,3%
Abb. 16: Beziehung zwischen dem Praxisstandort und der Lage der Praxis im
Erdgeschoß
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Rezeption
Für eine deutliche Mehrheit der Befragten (86%) ist es wichtig, daß die Rezeption
besetzt ist, wenn sie die Praxis betreten. Dabei spielt es hier keine wesentliche Rolle,
wenn man hier nicht persönlich mit Namen angesprochen wird.
Weiterhin ist es 82% der befragten Personen wichtig, von weiblichen Assistentinnen
betreut zu werden. Etwa die Hälfte der Zahnärzte dieser Studie beschäftigt 1-3 Hel-
ferinnen, 42% stellen 4-6 Helferinnen ein. Nur 1,3% der Zahnärzte beschäftigen
mehr als 10 Helferinnen in ihrer Praxis. Die Verteilung der Helferinnenzahl pro Praxis
ist in Abb. 17 dargestellt.
Anzahl Helferinnen
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Abb. 17: Verteilung der Helferinnenzahl pro Praxis der Untersuchungsstichprobe
Fast alle Teilnehmer dieser Studie (96%) sind mit der Helferinnenanzahl der jeweili-
gen Zahnärzte zufrieden. Etwa die gleiche Anzahl von Teilnehmern (94%) meinen,
daß das Image einer Zahnarztpraxis nicht von der Anzahl der Helferinnnen abhängt.
Die eigentliche Betreuung der Helferinnen findet die Mehrheit dieser Studie als zu-
friedenstellend. Nur 13% meinen, die Assistentinnen würden sich nicht eingehend
genug mit den Patienten beschäftigen. Bezüglich der Wartezeiten an der Rezeption
empfindet die große Mehrheit der Befragten (96%) die Wartezeit von maximal 5
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Minuten als nicht zu lang. Eine Verteilung der Wartezeiten an der Rezeption ist in
Abbildung 18 dargestellt.
Wartezeit Rezeption
> 15 min< 15 min< 10 min< 5 min
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Abb. 18: Verteilung der maximal tolerierten Wartezeiten an der Rezeption
Die maximal tolerierte Wartezeit an der Rezeption beträgt für die meisten Patienten
dieser Studie (73%) maximal 5 Minuten. Lediglich 0,4% der Befragten würden eine
Wartezeit, die länger als 15 Minuten beträgt, an der Rezeption tolerieren. Eine ge-
naue Verteilung der maximal tolerierten Wartezeiten ist in Abb.19 dargestellt.
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Abb. 19: Verteilung der maximal tolerierten Wartezeiten an der Rezeption
Bezüglich der Kennzeichnung der einzelnen Praxisräume läßt sich feststellen, daß
sich ledigich etwa 4% der befragten Personen in der Praxis ihres Zahnarztes nicht
gut zurechtfinden. Nur 14% der Teilnehmer dieser Studie findet die deutliche Kenn-
zeichnung einzelner Praxisräume nicht wichtig.
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Weitere Räumlichkeiten
Bezüglich der Hygiene in zahnärztlichen Praxen kann man aus der Auswertung der
Fragebögen folgern, daß hier die Sauberkeit sowohl seitens der Praxen, als auch
seitens der Patienten als sehr wichtig angesehen wird. So befindet sich in nur 3
Praxen dieser Studie keine Patiententoilette. Nur 0,4% der befragten Personen em-
pfinden die Patiententoilette als nicht sauber. Nahezu alle Probanden (99%) geben
an, daß Sauberkeit in einer Zahnarztpraxis für sie eine wichtige Rolle spielt.
Zu diesem Abschnitt gehören auch Fragen nach Räumlichkeiten wie Garderobe,
Prophylaxeraum, Dentallabor und der Zugehörigkeit zu einer Gemeinschaftspraxis
oder einem Ärztehaus.
Nahezu alle Probanden finden genügend Platz für ihre Garderobe in der Praxis ihres
Zahnarztes. Nur 1/3 der Zahnärzte dieser Studie bieten einen zusätzlichen Raum für
eine Kariesprophylaxe an. In den anderen Praxen wird von etwa 1/3 der Patienten ein
solcher Raum vermißt. Ist jedoch ein Prophylaxeraum vorhanden, so wird in fast der
Hälfte der Fälle hier eine intensive Zahnreinigung durchgeführt.
Ein Dentallabor ist nur in etwa 1/3 der Fälle mit in die zahnärztliche Praxis integriert.
Etwa die Hälfte der Patienten würde sich einen solchen Zusammenschluß jedoch
wünschen.
Herausragender Punkt in diesem Abschnitt ist sicherlich der Mißstand zwischen der
tatsächlichen und der gewünschten Integration der zahnärztlichen Praxis in eine
Gemeinschaftspraxis. Während etwa 2/ 3 der Zahnärzte eine solitäre Praxis haben,
wünschen 2/3 der befragten Patienten die Integration in eine Gemeinschaftspraxis.
Diese Differenz zwischen „Angebot und Nachfrage“ läßt sich nicht bei der Frage
nach dem Standort der Praxis in einem Ärztehaus verfolgen. Gerade 1/5 der Praxen
dieser Studie befindet sich in einem Ärztehaus. Nur ¼ der Patienten fände diesen
Standort vorteilhaft. Abhängig von der Lage der Praxis läßt sich hierbei feststellen,
daß Pa-
tienten aus ländlichen- und Kleinstadtpraxen die Integration einer Zahnarztpraxis in
einem Ärztehaus eher begrüßen, als Patienten aus Großstadtpraxen (Abb. 20).
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Abb. 20: Relation zwischen dem Praxisstandort und dem Wunsch nach einer Praxis-
integration in ein Ärztehaus
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Wartezimmer
Die Mehrheit der Patienten wartet im Wartezimmer etwa 5-30 Minuten auf die Be-
handlung (Abb. 21).
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Abb. 21: Verteilung der Wartezeiten im Wartezimmer
Nur etwa ¼ der Befragten empfinden diese Wartezeit als zu lang. Die Wartezeit, die
von den meisten Patienten (ca.50%) toleriert wird, ohne ungeduldig zu werden, liegt
bei 15-30 Minuten (Abb. 22).
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Abb. 22: Maximal tolerierte Wartezeiten im Wartezimmer
Bezieht man die maximal tolerierte Wartezeit bis zur Behandlung auf den Praxis-
standort, so zeigt sich, daß in ländlichen Praxen am wenigsten, in Großstadtpraxen
dagegen am ehesten lange Wartezeiten bis zur Behandlung akzeptiert werden (Abb.
23).
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Abb. 23: Abhängigkeit der maximal tolerierten Wartezeiten bis zur Behandlung vom
Praxisstandort
Im Wartezimmer befinden sich in etwa ¾ der Fälle ca.1-5 Patienten. Nur 1/3 der Be-
fragten wünscht eine geringere Anzahl von Patienten im Wartezimmer (Abb. 24).
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Abb. 24: Verteilung der maximal tolerierten Patientenanzahl im Wartezimmer
Insgesamt kommt etwa 1/5 der Befragten das Wartezimmer manchmal überfüllt vor.
Etwa 11% davon meinen, dies läge im Zusammenhang mit der guten und deshalb
lange andauernden Behandlung ihres Zahnarztes, während 26% die Meinung ver-
treten, der Grund sei in der schlechten Terminierung der Zahnarzthelferin zu suchen.
17% der befragten Personen würden ein leeres Wartezimmer mit einem nicht ge-
fragten Behandler gleichsetzen. Hintergrundmusik im Wartezimmer wird von ¾ der
Probanden als besonders positiv empfunden. Vielleicht auch daher hören etwa 75%
der Patienten keine Behandlungsgeräusche im Wartezimmer. Aber nur in etwa der
Hälfte der untersuchten Praxen wird überhaupt Hintergrundmusik im Wartezimmer
angeboten. Nur 1/5  der Befragten empfindet eine Hintergrundmusik im Wartezimmer
als unangenehm.
Zahnärztliche Gerüche werden von etwa der Hälfte der Patienten im Wartezimmer
wahrgenommen. ¼ davon empfindet dies sogar als störend. In nahezu allen Praxen
ist das Wartezimmer immer aufgeräumt.
Bezüglich der Zeitschriften im Wartezimmer, sind bei etwa 85% der Zahnärzte immer
aktuelle Lektüren vorhanden, bei ca.85% findet man auch geschlechtsspezifische
Zeitschriften. Dies wird von etwa 1/5 der Patienten, bei denen eine solche Katego-
risierung der Zeitschriften nicht stattfindet, begrüßt. In etwa 7% der untersuchten
Praxen findet man auch anzügliche Lektüren. Wiederum nur 7% der Patienten, die
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eine solche Praxis frequentieren, empfinden dies als explizit störend. Auffallend ist,
daß in 40% der zahnärztlichen Wartezimmer keine Spielecke für Kinder vorhanden
ist. Von diesen 40% würden etwa 13% der Patienten eine solche Spielecke als
störend ansehen.
Der Aufruf zur Behandlung durch den Zahnarzt erfolgt nur in 12% der Fälle. Die
meisten Patienten (etwa 75%) werden von der Helferin zur Behandlung aufgerufen.
Nur 4% der Befragten geben den Wunsch an, durch ihren Zahnarzt persönlich zur
Behandlung aufgefordert zu werden.
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Behandlungszimmer
In der Rubrik “Behandlungszimmer” läßt sich folgendes feststellen:
Nur ¼ der Patienten dieser Studie werden nicht zum Behandlungszimmer begleitet.
Von diesen 25% finden sich lediglich ca. 2% nicht in der Praxis ihres Zahnarztes
zurecht. Jedoch würden etwa 1/5 der Studienteilnehmer gerne in das Behandlungs-
zimmer begleitet werden.
Bezüglich der Behandlungsräume für Privat- und Kassenpatienten, findet nur in
ca.2% der untersuchten Fälle eine Separierung zwischen Patienten von gesetzlichen
und privaten Krankenkassen statt. Von diesen 2% der Praxen empfinden etwa 9%
der Befragten eine solche Trennung als unangenehm. Ein “Leck” in der zahnärztli-
chen Behandlung könnte das Angebot an Entspannungshilfen während der Behand-
lung sein. In ungefähr 95% der Praxen werden solche Techniken nicht angeboten. 1/3
dieser Patienten würde jedoch ein solches Angebot begrüßen. Auch moderne Tech-
niken im allgemeinen werden von etwa 60% der untersuchten Zahnärzte nicht ange-
wandt. Eine Behandlung mit moderner Technik wird aber immerhin von etwa 40%
der Befragten gefordert.
Bezüglich der Zahnarzt–Patienten–Interaktion läßt sich folgendes feststellen:
In ungefähr 85% der untersuchten Zahnarztpraxen werden Patienten vor ihrer Be-
handlung über die einzelnen Untersuchungsschritte aufgeklärt. In erfreulichen 82%
ist diese Aufklärung für die Patienten verständlich. Etwa ¼ der Patienten, deren
Zahnarzt diese Informationen nicht bietet, würden sich ein entsprechendes Auf-
klärungsgespräch wünschen. Ein Gespräch über die Risiken der Behandlung findet
vor einer Untersuchung in immerhin 1/3 der untersuchten Fälle nicht statt. Etwa 40%
dieser Patienten würde jedoch eine solche Risikoaufklärung gerne in Anspruch
nehmen. Abgesehen hiervon, ist eine Risikoaufklärung vor der Behandlung schon
aus forensischen Gründen Pflicht für jeden Zahnarzt. Bei 2/3 der Befragten, deren
Zahnarzt über einzelne Behandlungsrisiken informiert, stärkt dies außerdem das
Vertrauen in die Behandlung des Zahnarztes. Doch nicht nur die Aufklärung über
einzelne Untersuchungsschritte vor der Behandlung ist wichtig, sondern auch die
Möglichkeit des Patienten, dem Zahnarzt während der Behandlung etwas
mitzuteilen. So machen etwa 60% der Zahnärzte dieser Studie Notfallsignale mit
ihren Patienten aus. Ein solches Notfallsignal ermöglicht dem Patienten die Unter-
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brechung seiner Behandlung, wenn er dem Zahnarzt z.B. etwas mitteilen möchte,
Schmerzen empfindet oder etwa ein kleine Pause benötigt. Eine solche Möglichkeit
wird von etwa 80% der Patienten dieser Studie gewünscht.
Leider führen nur 2/3 der Zahnärzte dieser Studie ein persönliches Gespräch mit ihren
Patienten. Nur etwa 20% der Patienten, die in den Genuß eines solch privaten
Gespräches kommen, empfinden dies als überflüssig. Immerhin begrüßen ca. 65%
der Patienten dieser Untersuchung ein solches Gespräch.
Dem Bereich der Hygiene im Behandlungszimmer können dieser Studie folgende
Ergebnisse entnommen werden:
Im Randbereich der Hygiene steht sicherlich das äußere Erscheinungsbild des
Zahnarztes selbst. So bezieht sich eine Frage dieser Studie auf den Atem des
Zahnarztes. In lediglich ca. 7% der untersuchten Zahnärzte haben diese einen dem
Patienten auffallend unangenehmen Mundgeruch. Doch nur 1/5 der Patienten, denen
dieser Geruch aufgefallen ist, empfinden ihn als lästig. Das Tragen von Mundschutz
und Handschuhen während der Behandlung halten etwa 90% der Befragten für
wichtig. In immerhin 1/3 der untersuchten Fälle trägt jedoch weder Zahnarzt noch
Assistentin Handschuhe und Mundschutz.
Fast alle Patienten (etwa 95%) sehen die Behandlungsinstrumente als sauber an.
Von den 4% der befragten Patienten, die die Instrumente für nicht sauber halten,
fänden etwa 12% das Auspacken der Instrumente aus einer sterilen Box vor ihren
Augen besser. In etwa 85% der untersuchten Fälle haben die Patienten einen Ein-
blick auf das Behandlungsinstrumentarium vom Patientenstuhl aus. Nur ca. 10% die-
ser Patienten stört dieser Einblick.
Ein wesentlicher Punkt zum Thema Behandlungszimmer ist sicherlich auch die
Wartezeit im Behandlungsraum und ihre Ursachen.
Allein in 2/3 der untersuchten Fälle verläßt der Zahnarzt während der Behandlung den
Raum. Daraus ergeben sich für die betroffenen Patienten in etwa 40% der Fälle
zusätzliche Wartezeiten von etwa 1-5 Minuten, ca. 30% der Patienten warten 5-10
Minuten. Die Mehrheit der Patienten (ca.40%) würde eine Wartezeit von 1-5 Minuten
tolerieren, ungefähr 5% würden sogar 10-15 Minuten warten, etwa 30% tolerieren
überhaupt keine Wartezeit. Die Verteilung der Wartezeiten im Behandlungszimmer
ist in Abbildung 25 dargestellt.
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Abb. 25: Wartezeiten im Behandlungszimmer
Die Mehrheit der Patienten (ca.40%) würde eine Wartezeit von 1-5 Minuten tole-
rieren, ungefähr 5% würden sogar 10-15 Minuten warten, etwa 30% tolerieren über-
haupt keine Wartezeit. In Abbildung 26 sind die maximal tolerierten Wartezeiten der
Untersuchungsstichprobe beschrieben.
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Abb. 26: Verteilung der maximal tolerierten Wartezeiten im Behandlungszimmer
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Während dieser Wartezeiten bleibt in beachtlichen 40% keine Helferin mit im Be-
handlungszimmer. In lediglich 30% der untersuchten Fälle bleibt eine Helferin mit
dem Patienten im Behandlungszimmer, wenn der Zahnarzt das Zimmer verläßt. Nur
ungefähr ¼ der Patienten, bei denen sowohl Helferin als auch Zahnarzt das Zimmer
während der Behandlung verlassen, legen keinen Wert auf eine Helferin im Behand-
lungszimmer während der Wartezeiten. Wartezeiten entstehen in etwa 1/5 der unter-
suchten Fälle durch ein Telefongespräch. Dies wird von ca.25% der befragten Per-
sonen als störend empfunden. Etwa die Hälfte der Untersuchungsstichprobe machte
hierzu jedoch keine Angabe.
Ein weiteres Thema zum Bereich Behandlungszimmer ist sicherlich auch das Praxis-
team. In nahezu allen untersuchten zahnärztlichen Praxen (96%) findet ein reibungs-
loser Ablauf zwischen dem Zahnarzt und seiner Helferin statt. Diesen Team-Geist
finden immerhin ungefähr 85% der befragten Personen wichtig.
45
Informationsmaterial
In der Mehrheit der befragten Fälle liegt ein deutliches Defizit im Angebot von Infor-
mationsmaterial in zahnärztlichen Praxen vor.
Etwa 55% der Befragen werden beispielsweise nicht mit schriftlichem Informa-
tionsmaterial über die speziell in ihrer Zahnarztpraxis angebotenen Thera-
piemöglichkeiten unterrichtet. Dieses Informationsmaterial bedeutet einerseits die
eingeschränkte Möglichkeit, für die eigene Praxis Werbung zu machen und anderer-
seits, die Patienten auf mögliche Therapien vorzubereiten. Dieses Informationsmate-
rial sollte zwar ein informatives Gespräch nicht ersetzen, aber es kann beispielsweise
dazu beitragen, einzelne Behandlungsschritte zuhause nochmals nachzulesen und
somit vielleicht besser zu verstehen. Die meisten Zahnärzte, die Informationsmaterial
zu ihrer Behandlung anbieten, benutzen in etwa 14% der befragten Fälle Bro-
schüren. Eine genaue Verteilung der Art des angebotenen Informationsmaterials ist
in Abbildung 27 dargestellt.
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Abb. 27 Verteilung der Art des Informationsmaterials
Dieses Informationsmaterial wird in etwa ¼ der Fälle im Wartezimmer angeboten.
Auf die Frage, ob Patienten gerne Infomationsmaterial über verschiedene Behand-
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lungsmöglichkeiten ihres Zahnarztes erhalten möchten, äußern ca. 45% der be-
fragten Personen den Wunsch nach derart zusätzlichen Informationen. Deutlich wird
das Defizit im Bereich Information auch bei der Veranschaulichung von prothetischen
Möglichkeiten. Für die meisten Patienten ist es doch eher schwer vorstellbar, wie
beispielsweise eine Modellgußprothese oder eine implantatgetragene Suprakon-
struktion aussieht. Für den Laien zählen eben nicht nur der Preis und die Funktio-
nalität einer prothetischen Versorgung, sondern auch die Ästhetik spielt dabei eine
wesentliche Rolle. So zeigte es sich in dieser Studie, daß nur 1/3 der Zahnärzte das
Medium “Buch” verwenden, um den Patienten eine Vorstellung vom möglichen Be-
handlungsergebnis zu machen. Nur 4,5% der gefragten Praxen bieten dem Patienten
zusätzliche Medien, um verschiedene Versorgungsformen darzustellen. Etwa die
Hälfte der befragten Patienten, deren Zahnärzte solche Medien nicht verwenden,
würden diese aber gerne in Anspruch nehmen. Der Wunsch nach Informationen
seitens der Patienten wird weiterhin daran deutlich, daß immerhin fast 40% der Be-
fragten ein Interesse zeigen, von Zeit zu Zeit ein Kärtchen mit Neuigkeiten aus der
Praxis zugeschickt zu bekommen. Ein Terminkärtchen nach der Behandlung wird
von lediglich ¼ der befragten Zahnarztpraxen nicht ausgehändigt. Von den hier
betroffenen Patienten vermissen lediglich 10% ein solches Terminkärtchen. Etwa ¼
der Patienten, deren Zahnarzt solche Terminkärtchen ausstellt, würden eine umsei-
tige Wegbeschreibung zur Praxis als einen guten Service ansehen.
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5.3 Ergebnisse des B-Teils
In Teil B konnten die Teilnehmer der Studie eigene Vorschläge zur Verbesserung der
Praxisorganisation ihres Zahnarztes machen.
54 Patienten nutzten diese Möglichkeit, um eine oder mehrere Verbesserungsideen
zum Thema vorzuschlagen. Die einzelnen Vorschläge können in mehrere Kategorien
zusammengefaßt werden:
Terminplanung:
Dieses Thema war vielen Teilnehmern sehr wichtig. Verbesserungsvorschläge be-
trafen hier z.B. die Sprechstundenzeiten, die flexibler und den Arbeitszeiten ange-
paßt sein sollen. So sollte die Zahnarztpraxis zum Beispiel auch am Freitag nach-
mittag geöffnet sein. Die Terminvergabe sollte außerdem auch kurzfristig möglich
sein. Wenn ein Termin vergeben wird, sollte dieser eingehalten werden, bei einer
Terminverzögerung sollte möglichst kurzfristig vorher telefonisch Bescheid gegeben
werden, sodaß keine langen Wartezeiten entstehen können.
Wartezimmer:
Um eventuelle Wartezeiten so angenehm wie möglich zu machen, sollten im Warte-
zimmer mehr abwechslungsreiche Zeitschriften zur Verfügung liegen. Weiterhin sollte
das Praxisinventar möglichst modern und die Stühle bequem sein. Das Wartezimmer
sollte außerdem dem Patientenstamm angemessen groß sein und es sollten Spiel-
möglichkeiten für Kinder vorhanden sein. Eine weitere Idee war das Ausschenken
von Kaffee im Wartezimmer.
Behandlungszimmer:
Zu diesem Punkt hatten die Teilnehmer besonders viele kreative Vorschläge. Zum
einen sollte die Patient-Zahnarzt-Interaktion verbessert werden. Der Zahnarzt soll
sich mehr Zeit für seinen Patienten nehmen. Hierzu gehören eingehendere Informa-
tionen über die möglichen Risiken und Alternativen einer Behandlung, aber auch
über ihre Kosten. Das persönliche Gespräch zwischen Zahnarzt und Patient sollte
hierbei aber nicht vergessen werden. Andererseits sollte der Zahnarzt moderne
Techniken und Geräte bei der Behandlung verwenden, um die Behandlung an sich
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schneller und schmerzfreier, evtl. durch entsprechende Entspannungmedien, zu
machen. Diese sollten jedoch nur dann verwendet werden, wenn diese Mittel auch
finanzierbar sind. Der besseren Entspannung dient weiterhin eine gut durchdachte
Gestaltung des Behandlungsraums. Hier wird mehrmals das Aufhängen eines
beruhigenden Bildes über dem Patientenstuhl von den Patienten empfohlen. Bei der
Auswahl der Hintergrundmusik, die von mehreren Teilnehmern gewünscht wird,
sollte darauf geachtet werden, keinen Radiosender mit störenden Werbeblocks und
Moderatorenkommentaren zu wählen, sondern eine entsprechende Kassette oder
CD ausschließlich mit Musik zu benutzen. In Bezug auf die Behandlung an sich wird
von den Patienten mehr Prophylaxe und mehr konservierende Zahnheilkunde
gefordert.
Einigen Patienten ist die Möglichkeit zur Zahnreinigung vor der Behandlung sehr
wichtig, ebenso ist aber auch der gute Atem des Zahnarztes und allgemeine Sauber-
keit von Bedeutung.
In Bezug auf die Arbeitskleidung wird darauf Wert gelegt, daß zum Beispiel der
Mundschutz erst nach der Begrüßung des Patienten verwendet wird. Ein Patient sah
das Gesicht seines Zahnarztes erst bei seiner dritten Behandlung. Ob der Zahnarzt
und sein Personal einen weißen Kittel oder alternative Kleidung tragen sollen, wurde
von den Patienten widersprüchlich beantwortet.
Eine weitere Anregung war das Ausstellen eines Materialienpasses für den Patienten
über die bei ihm verwendeten Stoffe, da die Anzahl an Allergien immer größer wird
und dies eine schnellere Focussuche ermöglicht.
Informationsmaterial:
Ein Vorschlag hierzu war das Ausstellen eines Zettels mit feststehenden Urlaubsta-
gen des Zahnarztes für den Patienten.
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6 Diskussion
Die Organisation einer zahnärztlichen Praxis ist ein Produkt vieler Einzelaspekte. In
dieser Studie wurde versucht, eine große Anzahl solcher Faktoren, die einen Beitrag
zur Praxisorganisation leisten, zu sammeln und zu hinterfragen. Hiernach setzt sich
die Organisation aus Terminplanung, dem Standort der Praxis, der Rezeption, den
näheren Umständen der Praxis wie z.B. Zugehörigkeit zu einer Gemeinschaftspraxis,
dem Warte- und Behandlungszimmer und dem Angebot an Informationsmaterial zu-
sammen.
Es existieren bereits mehrere Untersuchungen, die sich mit einigen Teilaspekten der
Praxisorganisation beschäftigten.
RECKELS untersuchte 1984 in einer Umfrage, welche Faktoren die Arztwahl beein-
flussen. Die Ergebnisse können weitgehend auch für die Zahnarztpraxis übernom-
men werden. Hierbei stellte sich u.a. heraus, daß nicht nur Berufserfahrung (91%),
sondern auch die menschlichen Qualitäten des Arztes wichtig sind (95%). Außerdem
sind kurze Entfernungen zwischen Patientenwohnung und Zahnarztpraxis wichtig.
Für 73% der Befragten ist die medizinisch- technische Ausstattung der Praxis be-
deutsam. Für 82% ist die Helferin ein wesentlicher Teil des Praxisteams. Für 21%
kann eine Auseinandersetzung mit der Helferin sogar zum Praxiswechsel führen.
Die Ergebnisse von Reckels decken sich mit den Erfahrungen aus dem vorliegenden
Fragebogen, zum Beispiel ist das persönliche Gespräch zwischen Zahnarzt und Pa-
tient für die Mehrheit der Befragten (64%) wesentlich. Die Mehrheit der Patienten
würde weiterhin sowohl moderne Techniken (39,4%) und moderne Medien (48,6%)
bei ihrem Zahnarzt begrüßen. Bezüglich des Standorts der Praxis hielten 86% eine
gute Erreichbarkeit der Praxis mit öffentlichen Verkehrsmitteln für sehr wichtig. Über-
einstimmend mit Reckels zeigte sich weiterhin, daß für 85% ein gutes Praxisteam ein
wesentlicher Punkt im Zusammenhang mit der Praxisorganisation ist.
1967 beschäftige sich GEIGER et al. mit der Organisation des Wartezimmers in
zahnärztlichen Praxen. Seine Aussagen bezieht er auf eine repräsentative Mei-
nungsumfrage bei Patienten vom Demoskopischen Institut Allensbach/Bodensee.
Die Teilnehmer der Studie wurden bezüglich ihres Wohnsitzes differenziert. So neh-
men, ohne ungeduldig zu werden, bei annähernd gleichen Zahlen für Stadt- und
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Landbevölkerung, 60% eine Wartezeit von 4-6 Patienten in Kauf, 14% maximal 2,
weitere 14% höchstens 10 Patienten und 7% sogar 20 Patienten in Kauf. Ein leeres
Wartezimmer wird vor allem von der Stadtbevölkerung gewünscht. Bezüglich des
Aufrufs aus dem Wartezimmer zur Behandlung bevorzugten 63 % mit ihrem Namen
von der Helferin aufgerufen und abgeholt zu werden. Eine technische Rufanlage
wurde von fast 1/3 -fast ausschließlich Stadtbewohner- als schlecht bezeichnet. Mu-
sik im Wartezimmer wurde mit 61,5% durchweg abgelehnt. 12,6%- vor allem die
ländliche Bevölkerung - waren dafür, der Rest ohne Meinung.
Auch in dem vorliegenden Fragebogen wurden eine Differenzierung der Teilnehmer
bzgl. der Lage des Praxisstandortes des Zahnarztes vorgenommen. Lange Warte-
zeiten bis zur Behandlung werden in ländlichen Praxen am wenigsten, in Großstadt-
praxen am ehesten toleriert. Während sich in ländlichen und in Kleinstadtpraxen
meistens nur 1-5 Patienten im Wartezimmer befinden, sitzen in Großstadtpraxen in
der Regel bis zu 15 Patienten. In Kleinstadtpraxen werden die Patienten eher mit
Namen begrüßt als in anderen Praxen.
Hintergrundmusik wird vor allem von Kleinstadt- und ländlichen Praxen bevorzugt,
während Patienten aus Großstadtpraxen eine musikalische Untermalung eher ableh-
nen.
In einer weiteren Umfrage wurden 206 Patienten aus 10 zahnärztlichen Praxen
schriftlich zum Thema „Angst vor dem Zahnarzt" befragt (WÖLLER et al., 1989). Die
Patienten konnten auf den Fragebögen auch Vorschläge zur Bewältigung ihrer Angst
vor der Zahnarztbehandlung angeben. Zu diesen Vorschlägen gehörten u.a. eine
verbesserte Aufklärung über Behandlungsverlauf und -methoden, ein persönliches
Gespräch mit dem Zahnarzt, kürzere Wartezeiten, leise Musik und mehr Zeit für den
einzelnen Patienten.
Die Angst vor der zahnärztlichen Behandlung abhängig von der Zahnarzt- Patienten-
Interaktion wurde auch von CORAH et al. (1985) in einer Studie an 231 erwachsenen
Patienten untersucht. Sofort nach der zahnärztlichen Behandlung beantworteten die
Patienten eine Liste mit 21 zahnärztlichen Verhaltensweisen, die eine Zahnarzt- Pa-
tienten- Beziehung positiv beeinflussen sollen. Das Ausfüllen des Fragebogens er-
folgte mit Hilfe des DVSS. Die Studie ergab, daß die positiven zahnärztlichen Ver-
haltensweisen, die in dieser Studie untersucht wurden, die Zufriedenheit der Patien-
ten steigern, aber nicht signifikant eine Angstreduktion bewirken. GERBERT et al.
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führte 1994 eine Fragebogenumfrage durch, in der sowohl Patienten Angaben zum
Bild ihres und des idealen Zahnarztes, als auch die Zahnärzte selbst diesbezüglich
Stellung nahmen. Die Umfrage ergab, daß die meisten Patienten eine bessere Mei-
nung über ihren Zahnarzt hatten als die Zahnärzte selbst. Für Patienten war hier vor
allem die Professionalität und Infektionskontrolle bei ihrem Zahnarzt wichtig. In einer
offenen Frage konnten die Patienten selbst Angaben machen, was sie am meisten
bei ihrem Zahnarzt mögen. Die Mehrheit der Antworten ergab, daß die persönlichen
Eigenschaften des Zahnarztes fast wichtiger sind als die berufliche Qualifikation.
LATHI et al. verschickte 1992 einen Fragebogen zu einer repräsentativen Auswahl
von Personen in 2 Provinzen der finnischen Bevölkerung und zu allen Zahnärzten
dieser Gegend. Der Fragebogen beinhaltete 75 Angaben über den idealen Zahnarzt
und 48 Angaben bezüglich des idealen Patienten. Die Angaben über den idealen
Zahnarzt von Seiten der Patienten waren denen der Zahnärzte sehr ähnlich. Persön-
liches Verhalten und Kommunikation wurden als die wichtigsten Faktoren angese-
hen, die den idealen Zahnarzt ausmachen. Fachliche Kompetenz wurde als eher
unwichtig eingestuft. In einer weiteren Studie wurden 258 Patienten per Fragebogen
über ihre Einstellung und Erfahrungen mit dem Verhalten ihres Zahnarztes befragt
(RANKIN/HARRIS, 1985). Diese Studie zeigte, daß Informationen des Zahnarztes
über die bevorstehende Behandlung von den Patienten als sehr wichtig angesehen
werden. Die Patienten mögen es nicht, wenn ein Zahnarzt eine Behandlung beginnt,
ohne sie zuvor über die Behandlung informiert zu haben oder ihnen erzählt, daß eine
momentan schmerzhafte Behandlung harmlos ist. Weiterhin beklagten die Patienten
Kommentare des Zahnarztes über ihre angeblich schlechte Mundhygiene.
Übereinstimmend mit o.g. Untersuchungen wird auch durch diese Studie belegt, daß
vor allem das persönliche Engagement des Zahnarztes ein entscheidender Faktor
bei der zahnärztlichen Behandlung ist. Hierzu zählt nicht nur das persönliche Ge-
spräch zwischen Zahnarzt und Patient, sondern auch die für den Patienten verständ-
liche Aufklärung über einzelne Behandlungsschritte, die Möglichkeit eines Notfallsi-
gnals für den Patienten, falls Schmerzen verspürt werden und die eingehende Auf-
klärung über mögliche Risiken der Behandlung.
Auch eine Untersuchung zur Meinung von Zahnärzten bezüglich soziodemographi-
scher Daten und Fragen zum Thema Angstabbau, Angstursachen, Eigenangst des
Zahnarztes, Kinderbehandlung, Engagement, Patientenzentriertheit, Streß und Be-
triebsklima und Kommunikation soll hier erwähnt werden. Der Fragebogen wurde von
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einer Auswahl von 138 von 618 Zahnärzten und Zahnärztinnen der KZV Unterfran-
ken ausgefüllt. Die Fragen waren auf einer 5-Punkte-Skala von "trifft voll zu" bis "trifft
gar nicht zu" zu beantworten. Bezüglich der Praxisorganisation zeigte sich hier eine
Differenz zwischen psychologisch wünschenswerten Maßnahmen und dem, was or-
ganisatorisch realisierbar ist. Zum Beispiel wird nur in der Hälfte der Praxen Hinter-
grundmusik gespielt. Dies ist vielleicht darauf zurückzuführen, daß sich manche Be-
handler hierbei nur schwer konzentrieren können. Ein weiteres praxisorganisatori-
sches Problem zeigte sich bei der Beantwortung der Frage bezüglich der Instru-
mentenablage im Sichtfeld der Patienten. Nur 36% der Befragten hielten es für reali-
sierbar, Instrumente außerhalb des Sichtfelds der Patienten zu lagern. Andererseits
sind das Nicht-hörenlassen von Behandlungsgeräuschen (72%), geringe Wartezeiten
und das Bereitstellen eines Walkmans für viele Zahnärzte anscheinend alltäglich.
Bezüglich kommunikativer Fähigkeiten beantworteten über die Hälfte der Zahnärzte
die Fragen im Sinne der psychologischen Vorgabe (DÜNNINGER et al.,1995).
Es ist geradezu frappierend, wie sehr sich die Ergebnisse von DÜNNINGER et al.
und die Ergebnisse der vorliegenden Arbeit ähneln. Während DÜNNINGER et al.
jedoch die organisatorische Realisierbarkeit hinterfragt, wurden die Ergebnisse die-
ser Studie mit den Bedürfnissen der Patienten verglichen. Hier zeigten sich oft er-
hebliche Unterschiede zwischen den Wünschen der Patienten und der Praxisrealität.
Während zum Beispiel 77% der Patienten Hintergrundmusik wünschen, wird dieser
Wunsch nur in der Hälfte der Praxen erfüllt. Bei zunehmender Konkurrenz zwischen
den einzelnen Zahnärzten durch gesundheitspolitische Veränderungen wie Zulas-
sungsbeschränkungen bei nicht abnehmender Zahnarztdichte und Einblick der
Patienten in die Kostenaufstellung prothetischer Versorgungsformen, muß allerdings
kritisch hinterfragt werden, ob weiterhin praxisorganisatorische Probleme den Wün-
schen der Patienten vorangestellt werden sollten.
Defizite in der Praxisorganisation zeigten sich vor allem im Bereich der Terminpla-
nung, die nach Ansicht der Patienten flexibler gestaltet werden sollte. Der Standort
der Praxis ist ein weiterer wichtiger Faktor, es sollten zum Beispiel ausreichend
Parkplätze vorhanden sein und die Praxis sollte mit öffentlichen Verkehrsmitteln gut
erreichbar sein. Viel Wert wird weiterhin auf eine positive Zahnarzt-Patienten-
Interaktion gelegt, hierbei ist vor allem das persönliche Gespräch, aber auch ein gute
Teamarbeit wichtig. Zufriedenheit der Patienten läßt sich in der Regel in den Berei-
chen Wartezimmer und Rezeption feststellen. Hier stimmten im allgemeinen die
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Wünsche der Patienten mit den örtlichen Gegebenheiten überein. Dies zeigt, daß
hier in der Regel schon eine Verbesserung der Praxisorganisation stattgefunden hat.
Von der Prämisse ausgehend, einen nur wesentliche Fragen enthaltenden Fragebo-
gen zu entwickeln, können diese beiden Bereiche also eher vernachlässigt werden.
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7 Zusammenfassung
Die zahnmedizinische Versorgung befindet sich in einer Phase des Umbruches. Dies
zeigt sich einerseits im Rahmen der Kostenentwicklung im Gesundheitswesen, ande-
rerseits aber auch im Wandel der Ansprüche der Gesellschaft an die Art der zahn-
medizinischen Versorgung. Hierbei steht nicht mehr allein der Wunsch nach einer
technisch perfekten Behandlung im Vordergrund, sondern auch der Bereich der Pra-
xisorganisation gewinnt zunehmend an Bedeutung. Die vorliegende Arbeit stellt ei-
nerseits die Praxisrealität bezüglich ihrer Organisation, wie auch die Wünsche der
Patienten nach möglichen Veränderungen dar. Mittels einer Fragebogenuntersu-
chung wurden 434 zufällig ausgesuchte Personen - v.a. der Altersgruppe 20-30 Jah-
re - aus insgesamt 75 Städten in NRW zum Thema befragt. Die Antworten von 223
Personen wurden in die statistische Auswertung einbezogen. Die Ergebnisse zeigen
in einigen Bereichen gravierende Unterschiede zwischen den Vorstellungen der Pa-
tienten zum Thema Praxisorganisation und ihrer Verwirklichung im Praxisalltag. Dies
betrifft vor allem die Terminplanung, die mehr an den Bedürfnissen der Patienten
orientiert sein sollte. Viel Wert wird weiterhin auf eine positive Zahnarzt-Patienten-
Interaktion gelegt, hierbei ist vor allem das persönliche Gespräch, Aufklärung über
die Behandlung und ihre Risiken, aber auch eine gute Teamarbeit wichtig. Techni-
sche Perfektion bei der eigentlichen Behandlung zum Beispiel im Bereich der Audio-
analgesie wird weder von den Patienten mehrheitlich gefordert noch von den Zahn-
ärzten angeboten. Eine technische Modernisierung wird eher bezüglich der Art der
Information über mögliche Behandlungsarten gefordert. Bücher, die von den meisten
Behandlern geboten werden, reichen hier nicht mehr aus. Der Standort der Praxis
sollte nach Kriterien wie Parkplatzangebot und Erreichbarkeit mit öffentlichen Ver-
kehrsmitteln gewählt werden. Zufriedenheit der Patienten läßt sich in der Regel in
den Bereichen Wartezimmer und Rezeption feststellen. Hier stimmten im allgemei-
nen die Wünsche der Patienten mit den örtlichen Gegebenheiten überein.
Insgesamt wird die Forderung abgeleitet, den Bereich der Praxisorganisation mehr in
die zahnärztliche Aus- und Fortbildung zu integrieren, um die Wünsche der Patienten
künftig besser erfüllen zu können.
55
8 Literatur
ATTESLANDER,P.:
Methoden der empirischen Sozialforschung.
Sammlung Göschen, Berlin  1969; 1229/1229a; S.105
BRÜGMANN,G.; GOTHE,H.; NEUSER,J.:
Psychodiagnostische Methoden
In: DOTT, MERK, NEUSER, OSIEKA (Hg.): Lehrbuch der Umweltmedizin
Wissenschaftliche Verlagsgesellschaft, Stuttgart  2000; S.13
BDZ u. KZBV (Hg.):
Rationelle Praxisführung- Ein Leitfaden für den Zahnarzt
Dt. Ärzte-Verlag, Köln  1977; S.152-62
CAPCO,J.:
Getting organized makes economic sense, doctor
Dental Economics  1994; S.50-57
CAPLAN,C.M.:
Strategies for Effective Appointment Book Control
Illinois Dental Journal  1992; S. 623-625
CONRAD,B.:
Verwaltungsalltag in der Zahnarztpraxis
Quintessenz, Berlin  1988; S.25
CORAH,NL, O'SHEA,R.M. , BISSEL,G.D.:
The dentist-patient-relationship : Perceptions by patients of the dentist behavior
in relation to satisfaction and anxiety
J Am Dent Assoc  1985; 111; S.443-446
56
DHOM,G.J.:
ABC des Praxis- Managements: B-Beratung
Quintessenz, Berlin  April 1990; S.671-76
DHOM,G.J.:
ABC des Praxis- Managements: R-Rezeption
Quintessenz, Berlin  Nov. 1991; S.1435-39
DHOM,G.J.:
Die Aufgabe des Zahnarztes bei der Ausbildung von Mitarbeitern
In: Ketterl(Hg.), Zahnärztliche Praxisführung
Hanser, Stuttgart  1991; S.137-58
DOMBROWSKY,K.J., KIMMEL, K.:
Individuelle Fallberatung für den jeweiligen Versorgungsfall
Ergonomie und Praxisführung  Juni 1974, Referat Nr.5048; 6; S.109-13
DÜNNINGER,P.,LEYBACH,A.;EINWAG,J.:
Kommunikatives Praxismanagement-Ergebnisse einer empirischen Erhebung
bei niedergelassenen Zahnärzten
IDZ 3/95, Mai 1995
ERKANAT,J.:
The keys to a successful practice
Dental Economics  1993; S. 31-38
GEIGER, E.; SCHULTE, W.:
Patient und Wartezimmer- Ergebnisse einer Meinungsbefragung
Ergonomie  Juli 1967, Referat Nr. 3237; 7; S.99-103
GERBERT,B.; BLEECKER,T.; SAUB,E.:
Dentists and the patients who love them: Professional and patient views of
dentistry
JADA  März 1994; 125; S.265-72
57
GIERL,B.:
Leitfaden für die Zahnarzthelferin- Erfahrungen, Anregungen und Tips aus
dem Praxisalltag
Quintessenz, Berlin  1984; S.39-54
HEIDEMANN,D.:
Hygiene in der zahnärztlichen Praxis
In: KETTERL,W (Hg.): Zahnärztliche Praxisführung.
Hanser, Stuttgart  1991; S.97
HEINRICH, E.:
Unsere Patienten und wir
J.F. Lehmanns Verlag, München  1933, S.40-46
HILGER,R.:
Arbeitssystem Zahnarztpraxis/Praxisgestaltung - Teamarbeit - Hygiene
Quintessenz, Berlin  1988, S.17-74
HUPFAUF,L. u. KETTERL,W.:
Patientenkontakt u. -führung
In: Die zahnärztliche Praxis, Band I
Urban und Schwarzenberg  1994, S.50
KETTERL,W.:
Zahnärztliche Praxisführung
Hanser, Stuttgart  1991, S. 29
KRULL,P., SEIBT,C., RÖBERT,A.:
Ergebnisse einer Umfrage zur Patientenwirksamkeit von Schaukästen und
Schauvitrinen im stomatologischen Wartezimmer
Stomatol. DDR 40 1990; S.129-30
58
LÄSSIG,B., LÄSSIG,W., BUDE,S.:
Anwendung von Musik in der zahnärztlichen Praxis
Stomatol. DDR 34, 1984, Heft 8, S.491-93
LATHI,S., TUUTTI,H., HAUSEN,H., KAARIAINEN,R.:
Dentist and patient opinions about the ideal dentist and patient-developing a compact
questionnaire
Community Dent Oral Epidemiol 1992; 20(4); S.229-34
LECOURT,E.:
Möglichkeiten der Entspannungsübungen, Tiefenentspannung und Beruhigung mit
Musik einschließlich der Audioanalgesie
Musik u. Entspannung ,G.Fischer-Verlag, Stuttgart  1985
MARCHON,A., DE MELLO FILHO,J.:
Das Verständnis für den Patienten
Ergonomie und Praxisführung, März 1974, Heft 3, S.1-4
RAITH,E. u. EBENBECK,G.:
Psychologie für die zahnärztliche Praxis
Thieme, Stuttgart  1986; S.121
RANKIN,H.; HARRIS,B.:
Patients` preferences for dentists` behaviors
JADA, März 1985; 110; S. 323-27
RECKELS,H.-J.:
Bestimmungselemente der Arztwahl
Medizin, Mensch, Gesellschaft  1984; 4; S.266
RIEGL,G.F.:
Die Mitarbeiter sind die wichtigsten Werbeträger des Zahnarztes
Dent.-tax 6  1986; 3: S.19
59
ROHDE,K.D.:
Praxisplanung und -gestaltung
Quintessenz  Berlin  1985; S.177
SACHS,L.:
Do-it-yourself. Marketing for the Professional Practice
Prentice Hall, 1986, S.37-111
SCHLICHT,G.:
Organisation und Management in der Arzt - u. Zahnarztpraxis
Gustav-Fischer-Verlag  1994, S.110-11
SCHNELLER,TH.; BAUER,R.; MICHEELIS,W.:
Psychologische Aspekte bei der zahnprothetischen Versorgung
Dt. Ärzteverlag, Köln  1986, S.65
SCHÖN/ GIERL:
Leitfaden für eine erfolgreiche Praxisführung
Quintessenz, Berlin  1979, S.81-89
VENKER,K.:
Unternehmensführung der Zahnarztpraxis: Entscheidungen des Zahnarztes zur
wirtschaftlichen Praxisführung
Hüthig, Heidelberg  1990, S.42-49
WESTERMANN,W.:
Die Behandlung des Hepatitis- Patienten in der zahnärztlichen Praxis
Quintessenz, Berlin  1981; 32; S.327
WESTERMANN,W.:
Untersuchung zum Behandlungsablauf u. zur Compliance
Dtsch. zahnärztliche Zeitung  1989; 44; S.349
60
WINNBERG,G. u. FORBERGER,E.:
Psychologie in der Zahnarztpraxis
Kimmel,K.H. (Hg.), Hüthig, Heidelberg  1983; S. 58-108
WOELLER,W., ALBERTI,L., BACHMANN,M. u. BIRKHOFF,M.:
Die Angst vor dem Zahnarzt - eine Befragung von Patienten
In: SERGL,H.G. u. MÜLLER-FAHLBUSCH,H. (Hg.): Angst und Angstabbau
in der Zahnheilkunde
Quintessenz, Berlin  1989, S. 57-60
WOLINSKY,F. u. STEIBER,S.:
Salient issues in choosing a dew doctor
Soc. Sci. Med.  1982, 16; S.759
ZIEGLER,A.:
Der Patient ist Individuum- kein „ökonomischer Faktor“- Überlegungen
zum Selbstverständnis des Zahnarztes heute
In: Bayrische Landeszahnärztekammer (Hg.): Bayrischer Zahnärztetag  1987, Pro-
phylaxe- Parodontologie- Prothetik
Quintessenz, Berlin  1987, S. 171- 202
61
9 Anhang
9.1 Originaler Fragebogen
RWTH Aachen - medizinische Fakultät
Klinik für Zahnerhaltungskunde, Parodontologie
und Präventive Zahnheilkunde
Direktor: Universitätsprofessor Dr. med. dent. Lampert
Sehr geehrte Patientin, sehr geehrter Patient,
zunächst vielen Dank für Ihre Bereitschaft, an dieser Studie teilzunehmen. Der Ihnen vorliegende Fragebogen
dient dazu, einen Einblick in die Praxisorganisation von Zahnärzten in NRW zu erhalten. Mit Ihrer Hilfe können
dadurch Defizite seitens der Zahnärzte in diesem Bereich aufgezeigt werden. Dies ermöglicht es den Zahnärzten,
evtl. Änderungen in ihrer Praxisorganisation vorzunehmen. Letztendlich kommt dieser Fragebogen also Ihnen
zugute. Sie können anhand dieses Fragebogens indirekt Einfluß auf mögliche Veränderungen in der zahnärztlichen
Praxisorganisation nehmen.
Der Fragebogen besteht aus zwei verschiedenen Teilen: In Teil A werden Ihnen Fragen zur o.g. Thematik gestellt,
die Sie durch Ankreuzen mit "ja" oder "nein" beantworten können.Wenn Sie eine Frage nicht beantworten können,
weil Sie z.B. nicht wissen, ob Ihr Zahnarzt über eine bestimmte Einrichtung verfügt, kreuzen Sie nichts an. In Teil
B können Sie eigene Vorschläge zur Verbesserung der Praxisorganisation machen, die den Fragebogen evtl. er-
gänzen.
Der Fragebogen wird diskret und anonym behandelt. Es soll jedoch eine grobe Differenzierung der Teilnehmer an
dieser Studie vorgenommen werden, die es evtl. ermöglicht, weitere Schlußfolgerungen aus diesem Fragebogen zu
ziehen.
Wie sind Sie versichert? Krankenkasse: ¨
privat: ¨
Welcher Altersgruppe gehören Sie an: bis 10 Jahre: ¨
10-20 Jahre: ¨
20-30 Jahre: ¨
30-40 Jahre: ¨
40-50 Jahre: ¨
50-60 Jahre: ¨
60-70 Jahre: ¨
älter als 70 Jahre: ¨
Wie ist die Lage der Praxis Ihres Zahnarztes: ländlich: ¨
bis 100000 Einwohner ¨
Großstadt ¨
Vielen Dank für Ihre Mithilfe,
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1. Terminplanung
ja nein
1) Wie lange müssen Sie auf einen Termin bei Ihrem Zahnarzt
warten?
weniger als 1 Woche ¨
1-2 Wochen ¨
2-4 Wochen ¨
mehr als 1 Monat ¨
mehr als 2 Monate ¨
2) Würden Sie lieber schneller einen Termin erhalten? ¨ ¨
3) Wie lange würden Sie warten, bevor Sie evtl. einen Termin bei einem anderen
Zahnarzt machen würden?
weniger als 1 Woche ¨
1-2 Wochen ¨
2-4 Wochen ¨
mehr als 1 Monat ¨
mehr als 2 Monate ¨
4) Behandelt Ihr Zahnarzt auch Patienten, die keinen Termin haben? ¨ ¨
Wenn ja, finden Sie dies wichtig? ¨ ¨
5) Ist es für Sie wichtig, daß Sie außerhalb der Sprechzeiten über einen ¨ ¨
Anrufbeantworter Ihrem Zahnarzt Nachrichten übermitteln können ( z.B., daß
Sie einen Termin nicht warnehmen können ) und er Sie ggf. zurückruft?
6) Sind Sprechzeiten vor und nach den normalen Arbeitszeiten ( z.B. vor 8.00 ¨ ¨
Uhr und nach 16.00 Uhr )für Sie wichtig?
Wenn ja, zu welchen Zeiten sollte Ihrer Meinung nach die Praxis geöffnet
sein?
ab 7.00 Uhr ¨
ab 8.00 Uhr ¨
ab 9.00 Uhr ¨
bis 18.00 Uhr ¨
bis 19.00 Uhr ¨
bis 20.00 Uhr ¨
Sollte die Praxis Ihres Zahnarztes auch über Mittag geöffnet sein? ¨ ¨
7) Fänden Sie es besser, wenn Ihr Zahnarzt Samstags geöffnet hätte und ¨ ¨
stattdessen an einem Wochentag keine Behandlung stattfinden würde?
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8) Behandelt Ihr Zahnarzt Sie auch am Wochenende, wenn Sie während der ¨ ¨
Woche keine Zeit hatten?
Wenn nein, würden Sie dies begrüßen? ¨ ¨
9) Wenn Sie als Schmerzpatient in die Praxis kommen, wie lange müssen Sie in
der Regel auf die Behandlung warten?
bis zu 15 Minuten ¨
bis zu 30 Minuten ¨
länger als 30 Minuten ¨
Sind Sie mit dieser Zeitspanne zufrieden? ¨ ¨
10) Welche Wartedauer wäre Ihrer Meinung nach angemessen und akzeptabel?
bis zu 15 Minuten ¨
bis zu 30 Minuten ¨
länger als 30 Minuten ¨
11) Findet ein Recall statt, sodaß Sie als Patient halbjährlich in brieflicher Form ¨ ¨
an Ihren nächsten Zahnarzttermin erinnert werden?
Wenn nein, würden Sie dies begrüßen? ¨ ¨
2. Anfahrt
12) Wenn Sie den Zahnarzt wechseln, orientieren Sie sich nach:
a) der Anzeige im Telefonbuch ¨ ¨
b) der Meinung von Verwandten und Bekannten ¨ ¨
c) der Lage der Praxis ¨ ¨
d)dem Geschlecht des Zahnarztes ¨ ¨
13) Sind bei Ihrem Zahnarzt genügend Parkplätze vorhanden? ¨ ¨
Wenn nicht, fänden Sie dies wichtig? ¨ ¨
14) Gibt es auf dem Parkplatz Ihres Zahnarztes auch Behinderten-Parkplätze? ¨ ¨
Wenn nicht, finden Sie dies negativ? ¨ ¨
15) Ist Ihr Zahnarzt mit öffentlichen Verkehrsmitteln gut zu erreichen ( befindet
sich z.B. eine Bushaltestelle in der Nähe) ? ¨ ¨
Halten Sie dies für wichtig? ¨ ¨
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16) Würden Sie einen längeren Anfahrtsweg zu Ihrem Zahnarzt in Kauf ¨ ¨
nehmen?
17) Ist das Praxisschild deutlich zu erkennen? ¨ ¨
18) Befindet sich die Praxis Ihres Zahnarztes im Erdgeschoß? ¨ ¨
Halten Sie dies für wichtig? ¨ ¨
3. Rezeption
19) Ist es für Sie wichtig, daß die Rezeption besetzt ist, wenn Sie die Praxis ¨ ¨
betreten?
20) Begrüßt man Sie sofort mit Ihrem Namen? ¨ ¨
Wenn nein, sind Sie deshalb enttäuscht? ¨ ¨
Fänden Sie es besser, wenn man Sie mit Ihrem Namen anreden würde? ¨ ¨
21) Werden Sie bevorzugt von weiblichen Assistentinnen betreut? ¨ ¨
22) Wieviele Zahnarzthelferinnen beschäftigt Ihr Zahnarzt?
1-3 Helferinnen ¨
4-6 Helferinnen ¨
6-10 Helferinnen ¨
mehr als 10 Helferinnen ¨
Finden Sie dies zu wenig? ¨ ¨
Denken Sie, daß mehr Helferinnen das Praxis-Image heben würden? ¨ ¨
23) Bemühen sich die Zahnarzthelferinnen eingehend um Sie? ¨ ¨
Oder haben Sie eher das Gefühl, sie sind mehr mit Ihren eigenen Belangen ¨ ¨
beschäftigt?
Wenn ja, stört Sie dies? ¨ ¨
24) Wie lange müssen Sie i.d.R an der Rezeption warten, bis Sie ins
Wartezimmer gehen können?
bis zu 5 Minuten ¨
bis zu 10 Minuten ¨
bis zu 15 Minuten ¨
mehr als 15 Minuten ¨
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Empfinden Sie diese Zeitspanne als zu groß? ¨ ¨
Welche Wartedauer fänden Sie akzeptabel?
bis zu 5 Minuten ¨
bis zu 10 Minuten ¨
bis zu 15 Minuten ¨
mehr als 15 Minuten ¨
25) Sind die einzelnen Räume so gekennzeichnet, daß Sie sich leicht ¨ ¨
 zurechtfinden?
Halten Sie dies für wichtig? ¨ ¨
4. Weitere Räumlichkeiten
26) Ist bei Ihrem Zahnarzt eine Toilette für Patienten vorhanden? ¨ ¨
27) Ist die Toilette sauber? ¨ ¨
28) Spielt Sauberkeit in einer Zahnarztpraxis für Sie eine wichtige Rolle? ¨ ¨
29) Ist bei Ihrem Zahnarzt immer genügend Platz für Ihre Garderobe ¨ ¨
vorhanden?
30) Bietet Ihr Zahnarzt einen zusätzlichen Raum für Kariesprophylaxe an? ¨ ¨
Wenn nein, fänden Sie es besser, wenn Ihnen hier eine verbesserte ¨ ¨
individuelle Mundhygiene demonstriert werden würde?
Wenn ja, wird hier bei Bedarf eine intensive Zahnreinigung durchgeführt ¨ ¨
( wie z.B. Zahnsteinentfernung) ?
31) Ist in der Praxis Ihres Zahnarztes ein Dentallabor mit integriert, sodaß hier ¨ ¨
z.B. Schwierigkeiten mit Ihrem Zahnersatz (Brücken,Kronen,Prothesenusw.)schneller
beseitigt werden können?
Ist dies für Sie wichtig? ¨ ¨
32) Ist Ihr Zahnarzt Teilnehmer einer Gemeinschaftspraxis? ¨ ¨
Finden (oder fänden) Sie dies positiv ( z.B., weil Sie im Falle einer Vertretung ¨ ¨
nicht den Ort wechseln müssen ) ?
33) Befindet sich die Praxis Ihres Zahnarztes in einem Ärztehaus? ¨ ¨
Kommt ( oder käme) Ihnen dies entgegen (, z.B. weil Sie so mehrere Ärzte ¨ ¨
ohne größere Umstände an einem Tag und in einem Haus konsultieren
können ) ?
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5. Wartezimmer
34) Wie lange müssen Sie i.d.R. bei Ihrem Zahnarzt im Wartezimmer auf die
Behandlung warten?
bis zu 5 Minuten ¨
5-10 Minuten ¨
10-15 Minuten ¨
15-30 Minuten ¨
30-60 Minuten ¨
mehr als 60 Minuten ¨
Empfinden Sie diese Wartezeit als zu lang? ¨ ¨
35) Welche Wartezeit würden Sie tolerieren, ohne ungeduldig zu werden?
bis zu 5 Minuten ¨
5-10 Minuten ¨
10-15 Minuten ¨
15-30 Minuten ¨
30-60 Minuten ¨
mehr als 60 Minuten ¨
36) Wieviele Patienten befinden sich i.d.R. im Wartezimmer Ihres Zahnarztes?
1-5 Patienten ¨
5-10 Patienten ¨
10-15 Patienten ¨
15-20 Patienten ¨
mehr als 20 Patienten ¨
Würden Sie eine geringere Zahl von wartenden Patienten bevorzugen? ¨ ¨
Wenn ja, welche Anzahl von Patienten fänden Sie angemessen?
keine weiteren Patienten ¨
1-5 Patienten ¨
5-10 Patienten ¨
10-15 Patienten ¨
15-20 Patienten ¨
37) Kommt Ihnen das Wartezimmer manchmal überfüllt vor? ¨ ¨
Wenn ja, meinen Sie, dies steht in Zusammenhang mit der guten und ¨ ¨
deshalb lange andauernden Behandlung Ihres Zahnarztes?
Oder glauben Sie, dies liegt an der schlechten Terminierung der ¨ ¨
Zahnarzthelferin?
Würden Sie ein leeres Behandlungszimmer mit einem nicht gefragten ¨ ¨
 Behandler gleichsetzen?
38) Wird im Wartezimmer leise Hintergrundmusik abgespielt? ¨ ¨
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Finden (oder fänden ) Sie dies positiv? ¨ ¨
39) Können Sie im Wartezimmer die Behandlungsgeräusche hören? ¨ ¨
Wenn ja, stört Sie dies? ¨ ¨
40) Können Sie im Wartezimmer "zahnärztliche Gerüche " wahrnehmen? ¨ ¨
Wenn ja, empfinden Sie dies als unangenehm? ¨ ¨
41) Stehen im Wartezimmer immer aktuelle Zeitschriften zur Verfügung? ¨ ¨
Wenn nicht, würden Sie dies begrüßen? ¨ ¨
42) Gibt es sowohl Frauenzeitschriften, als auch Zeitschriften, die eher Männer ¨ ¨
bevorzugen (z.B. Auto- oder Computerzeitschriften) ?
Wenn nein, würden Sie eine solche Klassifizierung begrüßen? ¨ ¨
43) Befinden sich unter diesen Zeitschriften auch eher anzügliche Lektüren? ¨ ¨
Wenn ja, stört Sie dies? ¨ ¨
44) Ist das Wartezimmer immer aufgeräumt? ¨ ¨
Wenn nicht, empfinden Sie dies als störend? ¨ ¨
45) Befindet sich imWartezimmer eine Spielecke für Kinder? ¨ ¨
Wenn nein, würde Sie dies stören? ¨ ¨
46) Werden Sie von Ihrem Zahnarzt persönlich zu Ihrer Behandlung ¨ ¨
aufgerufen?
Wenn nicht, wie werden Sie zu Ihrer Behandlung aufgerufen?
durch eine Zahnarzthelferin ¨
über einen Lautsprecher ¨
Würden Sie lieber von Ihrem Zahnarzt aufgerufen werden? ¨ ¨
6. Das Behandlungszimmer
47) Werden Sie zum Behandlungszimmer begleitet? ¨ ¨
Wenn nicht, finden Sie sich in der Praxis gut zurecht? ¨ ¨
Würde es Ihnen besser gefallen, wenn Sie begleitet werden würden? ¨ ¨
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48) Sind die Behandlungsräume für Privat- und Kassenpatienten getrennt? ¨ ¨
Wenn ja, empfinden Sie dies als unangenehm? ¨ ¨
51) Bietet Ihnen Ihr Zahnarzt besondere Mittel zur Entspannung an ( wie z.B. ¨ ¨
einen Walkman oder Videos, die Sie sich während der Behandlung
anschauen können ) ?
Wenn nicht, würden Sie solche Mittel gerne in Anspruch nehmen? ¨ ¨
52) Erklärt Ihnen Ihr Zahnarzt vor der Behandlung die einzelnen ¨ ¨
Behandlungsschritte?
Wenn nicht, fänden Sie dies notwendig? ¨ ¨
Wenn ja, ist die Erklärung für Sie verständlich? ¨ ¨
53) Macht Ihr Zahnarzt mit Ihnen Notfallsignale aus ( wie z.B. das Heben einer ¨ ¨
Hand ), wenn  Sie Schmerzen verspüren?
Finden ( oder fänden ) Sie dies positiv? ¨ ¨
54) Klärt Ihr Zahnarzt Sie vor jeder Behandlung eingehend über die Risiken ¨ ¨
auf?
Wenn nein, finden Sie, er sollte dies besser tun? ¨ ¨
Wenn ja, stärkt dies Ihr Vertrauen in die Behandlung Ihres Zahnarztes? ¨ ¨
55) Führt Ihr Zahnarzt mit Ihnen auch persönliche Gespräche? ( erkundigt er ¨ ¨
sich über Ihren Beruf, Ihre Familie usw.)
Wenn ja, finden Sie dies überflüssig? ¨ ¨
Oder begrüßen Sie ein persönliches Gespräch mit Ihrem Zahnarzt? ¨ ¨
56) Hat Ihr Zahnarzt manchmal einen unangenehmen Atem ( z.B. nach ¨ ¨
Knoblauch, Zigaretten oder Alkohol) ?
Wenn ja, finden Sie dies lästig? ¨ ¨
57) Empfinden Sie die Behandlungsinstrumente als sauber? ¨ ¨
Wenn nicht, fänden Sie es besser, wenn man die einzelnen Instrumente vor ¨ ¨
 Ihren Augen z.B aus einer sterilen Box auspacken und auf dem Instrumenten-
Tablett ausbreiten würde?
58) Befinden sich die Behandlungsinstrumente in Ihrem Sichtfeld? ¨ ¨
Wenn ja, stört Sie dies? ¨ ¨
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59) Verläßt Ihr Zahnarzt während der Behandlung den Raum? ¨ ¨
Wenn ja, welche Wartezeiten ergeben sich zusätzlich?
1-5 Minuten o
5-10 Minuten o
10-15 Minuten o
länger als 15 Minuten o
Bleibt während dieser Zeit eine Sprechstundenhilfe mit Ihnen im Raum? ¨ ¨
Wenn nicht, fänden Sie dies besser? ¨ ¨
Welche Wartezeit im Behandlungszimmer würden Sie tolerieren?
Keine zusätzlichen Wartezeiten o
1-5 Minuten o
5-10 Minuten o
10-15 Minuten o
60) Wird Ihre Behandlung manchmal durch ein Telefongespräch unterbrochen? ¨ ¨
Empfinden Sie dies als störend? ¨ ¨
61) Besteht ein reibungsloser Ablauf zwischen dem Zahnarzt und seiner ¨ ¨
Assistentin?
Wenn ja, finden Sie dies wichtig? ¨ ¨
62) Benutzt Ihr Zahnarzt auch moderne Techniken (wie z.B. einen Laser ) ? ¨ ¨
Wenn nein, fänden Sie dies besser? ¨ ¨
63) Halten Sie bei der heutigen Aidsgefahr das Tragen von Mundschutz und ¨ ¨
Handschuhen für wichtig?
Trägt sowohl Ihr Zahnarzt als auch seine Assistenz Handschuhe und ¨ ¨
Mundschutz?
7. Informationsmaterial
64) Werden Sie als Patient mit Hilfe von schriftlichem Informationsmaterial über ¨ ¨
die speziell in dieser Praxis angebotenen Therapiemittel ( z. B. individuelle
Prophylaxeprogramme ) unterrichtet ?
Wenn ja, in welcher Form ?
durch Broschüren ¨
durch Aushänge ¨
durch Bildtafeln ¨
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Und zu welchem Zeitpunkt ?
im Wartezimmer ¨
im Behandlungszimmer ¨
Wenn nein, würden Sie gerne diese Möglichkeiten in der zahnärztlichen Praxis ¨ ¨
 erhalten?
65) Gibt Ihr Zahnarzt Ihnen nach der Behandlung ein Terminkärtchen mit nach ¨ ¨
Hause?
Wenn nein, vermissen Sie etwas derartiges? ¨ ¨
Wenn ja, würden Sie eine umseitige Wegbeschreibung zur Praxis als einen ¨ ¨
guten Service ansehen?
66) Zeigt Ihnen Ihr Zahnarzt im Falle einer prothetischen Versorgung ( wie z.B. ¨ ¨
Kronen, Brücken, Prothesen u.s.w. ) anhand von Büchern, wie Sie sich das
Behandlungsergebnis vorstellen müssen?
Oder verfügt Ihr Zahnarzt über andere Medien, um Ihnen dies zu ¨ ¨
veranschaulichen ( wie z.B. einen Monitor am Behandlungsstuhl, der
Ihnen Ihre individuelle zahnärztliche Versorgung zeigt ) ?
Wenn nicht,meinen Sie dies wäre von Vorteil? ¨ ¨
67) Wären Sie daran interressiert, wenn Ihnen Ihr Zahnarzt von Zeit zu Zeit ein ¨ ¨
Kärtchen mit Neuigkeiten aus seiner Praxis schicken würde?
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Haben Sie noch weitere Vorschläge zum Thema Praxisorganisation in der zahnärztlichen
Praxis?
Auf diesem Blatt finden Sie genügend Platz, um Ihre Wünsche zur Verbesserung der Praxisorganisation zu äußern.
( Bitte leserlich schreiben, damit wir auch all Ihre Vorschläge berücksichtigen können ).
P.S: Sie können den ausgefüllten Fragebogen auch gerne an mich zurückschicken.
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9.2 Fragebogen-Verteilerkreis
Der Fragebogen wurde in folgenden Städten verteilt und ausgefüllt:
Aachen
Altena
Anrath
Bad Ems
Bad Münstereifel
Bergheim
Bonn
Brühl
Dormagen
Dorsten
Dortmund
Duisburg
Dülken
Düsseldorf
Erkelenz
Essen
Euskirchen
Frechen
Fröndenberg
Geilenkirchen
Geldern-Kapellen
Grevenbroich
Hagen
Halver
Heiligenhaus
Heinsberg
Hemer
Hochsauerlandkreis
Hückelhoven
Iserlohn
Jüchen
Jülich
Kamp-Lintfort
Kevelaer
Köln
Korschenbroich
Krefeld
Kreis Cochemzell
Linnich
Lüdinghausen
Mönchengladbach
Münster
Nettetal
Neuss
Pulheim
Ratheim
Ratingen
Remscheid
Rhede
Rheinbach
Rheinberg-Kreis
Wesel
Rheine
Rommerskirchen
Schwelm
Schwerte
Siegburg
Siegen
Soest
Solingen
St.Augustin
Todtenhausen
Tönisvorst
Unna
Verlbert
Versmold
Viersen
Wachtberg
Wegberg
Werdohl
Wermelskirchen
Wevelinghoven
Windeck-Dattenfeld
Wuppertal
Xanten
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9.3 Tabellarische Aufstellung der Gesamtergebnisse des
Fragebogens
Alter
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
<= 10 J.                     1,00         1       ,2       ,2       ,2
10-20 J.                     2,00        33      7,6      7,6      7,8
20-30 J.                     3,00       221     50,9     50,9     58,8
30-40 J.                     4,00        59     13,6     13,6     72,4
40-50 J.                     5,00        42      9,7      9,7     82,0
50-60 J.                     6,00        47     10,8     10,8     92,9
60-70 J.                     7,00        25      5,8      5,8     98,6
> 70 J.                      8,00         6      1,4      1,4    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
Lage der Praxis
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
ländlich                     1,00       101     23,3     23,4     23,4
<=100000                     2,00       122     28,1     28,2     51,6
Grosstadt                    3,00       209     48,2     48,4    100,0
                              ,           2       ,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
Versicherung
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
Krankenkasse                 1,00       352     81,1     83,2     83,2
Privat                       2,00        71     16,4     16,8    100,0
                              ,          11      2,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I1 Wartezeit auf Termin
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 1 Wo.                         1        68     30,5     30,5     30,5
1-2 Wo.                         2        71     31,8     31,8     62,3
2-4 Wo.                         3        51     22,9     22,9     85,2
> 1 Mo.                         4        19      8,5      8,5     93,7
> 2 Mo.                         5        14      6,3      6,3    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
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I2 besser schnellerer Termin?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       126     56,5     57,5     57,5
ja                              1        93     41,7     42,5    100,0
                                ,         4      1,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I3 Max. tolerierbare Wartezeit/Termin
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 1 Wo.                         1        24     10,8     11,1     11,1
1-2 Wo.                         2        45     20,2     20,7     31,8
2-4 Wo.                         3        59     26,5     27,2     59,0
> 1 Mo.                         4        52     23,3     24,0     82,9
> 2 Mo.                         5        37     16,6     17,1    100,0
                                ,         6      2,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I4 Behandlung v. Patienten ohne Termin?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        26     11,7     12,1     12,1
ja                              1       188     84,3     87,9    100,0
                                ,         9      4,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I5 Behandlung ohne Termin wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        25      5,8      6,6      6,6
ja                              1       353     81,3     93,4    100,0
                                ,        56     12,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I6 Anrufbeantworter gewünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        81     36,3     36,7     36,7
ja                              1       140     62,8     63,3    100,0
                                ,         2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I7 Sprechzeiten außerhalb norm. Arbeitszeiten
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        69     30,9     30,9     30,9
ja                              1       154     69,1     69,1    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I8 Öffnungszeit
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
ab 7 h                          1       109     25,1     43,3     43,3
ab 8 h                          2       105     24,2     41,7     84,9
ab 9 h                          3        38      8,8     15,1    100,0
                                ,       182     41,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I9 Schliessungszeit
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
bis 18 h                        4       119     27,4     38,1     38,1
bis 19 h                        5       117     27,0     37,5     75,6
bis 20 h                        6        76     17,5     24,4    100,0
                                ,       122     28,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I10 Öffnungszeit auch mittags notwendig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       127     57,0     60,5     60,5
ja                              1        83     37,2     39,5    100,0
                                ,        13      5,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I11 Praxis samstags statt 1 Wochentag geöffnet?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       129     57,8     57,8     57,8
ja                              1        94     42,2     42,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I12 Wochenendbehandlung
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       175     78,5     81,8     81,8
ja                              1        39     17,5     18,2    100,0
                                ,         9      4,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I13 Wochenendbehandlung erwünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       132     30,4     42,7     42,7
ja                              1       177     40,8     57,3    100,0
                                ,       125     28,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I14 Wartezeit (Schmerzpat.) bis Behandlung
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 15 min                        1        63     28,3     29,0     29,0
< 30 min                        2       100     44,8     46,1     75,1
> 30 min                        3        54     24,2     24,9    100,0
                                ,         6      2,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I15 Wartezeit/Schmerzpatient akzeptabel?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        50     22,4     23,3     23,3
ja                           1,00       165     74,0     76,7    100,0
                              ,           8      3,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I16 Akzeptable Wartezeit bis Behandlung
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 15 min                        1        69     30,9     30,9     30,9
< 30 min                        2       141     63,2     63,2     94,2
> 30 min                        3        13      5,8      5,8    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I17 Recall
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       183     82,1     82,4     82,4
ja                           1,00        39     17,5     17,6    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I18 Recall wünschenswert?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       128     29,5     36,3     36,3
ja                           1,00       225     51,8     63,7    100,0
                              ,          81     18,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I19 Auswahlkriterien bei Zahnarztwechsel
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
Telefonbuch                     1         6      2,7      2,7      2,7
Meinung Bekannte                2        88     39,5     40,0     42,7
Lage                            3        37     16,6     16,8     59,5
Geschlecht                      4         1       ,4       ,5     60,0
Telefonb. + Bekannte            5         1       ,4       ,5     60,5
Telefonb. + Lage                6         3      1,3      1,4     61,8
Bekannte + Lage                 7        77     34,5     35,0     96,8
Bekannte + Geschlech            8         3      1,3      1,4     98,2
Telefonb., Bekannte,            9         1       ,4       ,5     98,6
Bekannte,Lage,Geschl           10         2       ,9       ,9     99,5
Alles                          11         1       ,4       ,5    100,0
                                ,         3      1,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I20 ausreichendes Parkplatzangebot?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       110     49,3     49,5     49,5
ja                           1,00       112     50,2     50,5    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I21 wäre ausreichendes Parkplatzangebot wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       107     24,7     35,0     35,0
ja                           1,00       199     45,9     65,0    100,0
                              ,         128     29,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I22 Behindertenparkplätze vorhanden?
                                                     Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       160     71,7     76,2     76,2
ja                           1,00        50     22,4     23,8    100,0
                              ,          13      5,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I23 Unzufriedenheit wg. Nichtvorhandensein/Behindertenparkplätze
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       117     27,0     38,9     38,9
ja                           1,00       184     42,4     61,1    100,0
                              ,         133     30,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I24 Erreichbarkeit/Praxis mit öffentlichen Verkehrsmitteln
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        27     12,1     12,2     12,2
ja                           1,00       195     87,4     87,8    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
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I25 Erreichbarkeit/öffentliche Verkehrsmittel wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        26     11,7     11,9     11,9
ja                           1,00       193     86,5     88,1    100,0
                              ,           4      1,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I26 längerer Anfahrtsweg tolerabel?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        89     39,9     39,9     39,9
ja                           1,00       134     60,1     60,1    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I27 deutliches Praxisschild?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        25     11,2     11,2     11,2
ja                           1,00       198     88,8     88,8    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I28 Praxis im Erdgeschoß?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       111     49,8     49,8     49,8
ja                           1,00       112     50,2     50,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I29 Praxis/Erdgeschoß wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       168     75,3     76,0     76,0
ja                           1,00        53     23,8     24,0    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I30 Helferin an Rezeption/ wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        30     13,5     13,5     13,5
ja                           1,00       193     86,5     86,5    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I31 Begrüßung mit Namen
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       117     52,5     52,7     52,7
ja                           1,00       105     47,1     47,3    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I32 keine persönl. Begrüßung/ sind Pat. enttäuscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       285     65,7     93,4     93,4
ja                              1        20      4,6      6,6    100,0
                                ,       129     29,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I33 besser persönliche Anrede?
                                                                Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        95     42,6     52,8     52,8
ja                              1        85     38,1     47,2    100,0
                                ,        43     19,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - --
I34 bevorzugt weibliche Helferinnen gewünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        37     16,6     16,7     16,7
ja                           1,00       184     82,5     83,3    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I35 Anzahl Zahnarzthelferinnen
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
1-3                             1       115     51,6     51,8     51,8
4-6                             2        95     42,6     42,8     94,6
6-10                            3         9      4,0      4,1     98,6
> 10                            4         3      1,3      1,4    100,0
                                ,         1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I36 zu wenig Zahnarzthelferinnen?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       215     96,4     97,3     97,3
ja                              1         6      2,7      2,7    100,0
                                ,         2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I37 mehr Helferinnen = besseres Praxis-Image?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       210     94,2     95,0     95,0
ja                              1        11      4,9      5,0    100,0
                                ,         2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - --
I38 gute Betreuung durch Helferinnen?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        29     13,0     13,0     13,0
ja                              1       194     87,0     87,0    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I39 Helferinnen mehr mit sich beschäftigt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       199     89,2     92,1     92,1
ja                              1        17      7,6      7,9    100,0
                                ,         7      3,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I40 schlechte Betreuung durch Helferinnen/ negativ?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       101     23,3     67,3     67,3
ja                              1        49     11,3     32,7    100,0
                                ,       284     65,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I41 Wartezeit Rezeption
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 5 min                         1       197     88,3     88,3     88,3
< 10 min                        2        11      4,9      4,9     93,3
< 15 min                        3        13      5,8      5,8     99,1
> 15 min                        4         2       ,9       ,9    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I42 Wartezeit/Rezeption zu lang?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       215     96,4     96,4     96,4
ja                           1,00         8      3,6      3,6    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I43 Akzeptable Wartezeit Rezeption
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 5 min                         1       164     73,5     75,6     75,6
< 10 min                        2        31     13,9     14,3     89,9
< 15 min                        3        21      9,4      9,7     99,5
> 15 min                        4         1       ,4       ,5    100,0
                                ,         6      2,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I44 Räume gut gekennzeichnet?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        15      6,7      6,7      6,7
ja                           1,00       208     93,3     93,3    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I45 Kennzeichnung der Praxisräume/ wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        31     13,9     13,9     13,9
ja                           1,00       192     86,1     86,1    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I46 Pat.toilette vorhanden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         3      1,3      1,4      1,4
ja                           1,00       214     96,0     98,6    100,0
                              ,           6      2,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I47 Toilette sauber?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         1       ,4       ,5       ,5
ja                           1,00       214     96,0     99,5    100,0
                              ,           8      3,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I48 Sauberkeit wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         2       ,9       ,9       ,9
ja                           1,00       221     99,1     99,1    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I49 genügend Platz für Garderobe?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        19      8,5      8,5      8,5
ja                           1,00       204     91,5     91,5    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I50 zusätzlicher Raum für Kariesprophylaxe?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       141     63,2     66,8     66,8
ja                              1        70     31,4     33,2    100,0
                                ,        12      5,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I51 Demo individuelle Mundhygiene sinnvoll?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       103     23,7     40,4     40,4
ja                              1       152     35,0     59,6    100,0
                                ,       179     41,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I52 Zahnreinigung im Prophylaxeraum
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        32      7,4     13,8     13,8
ja                              1       200     46,1     86,2    100,0
                                ,       202     46,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I53 Integriertes Dentallabor?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       138     61,9     64,2     64,2
ja                              1        77     34,5     35,8    100,0
                                ,         8      3,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I54 Integriertes Dentallabor/ wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       101     45,3     47,0     47,0
ja                              1       114     51,1     53,0    100,0
                                ,         8      3,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I55 Gemeinschaftspraxis?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       161     72,2     72,2     72,2
ja                              1        62     27,8     27,8    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I56 Gemeinschaftspraxis gewünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        74     33,2     34,3     34,3
ja                              1       142     63,7     65,7    100,0
                                ,         7      3,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I57 Ärztehaus
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       184     82,5     82,5     82,5
ja                              1        39     17,5     17,5    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I58 besser Integration Praxis/ Ärztehaus?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       161     72,2     72,9     72,9
ja                              1        60     26,9     27,1    100,0
                                ,         2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I59 Wartezeit Wartezimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 5 min                         1        15      6,7      6,8      6,8
5-10 min                        2        50     22,4     22,5     29,3
10-15 min                       3        65     29,1     29,3     58,6
15-30 min                       4        53     23,8     23,9     82,4
30-60 min                       5        36     16,1     16,2     98,6
> 60 min                        6         3      1,3      1,4    100,0
                                ,         1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
86
I60 Wartezeit/ Wartezimmer zu lang?
                                                         Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       157     70,4     72,0     72,0
ja                              1        61     27,4     28,0    100,0
                                ,         5      2,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I61 Akzeptable Wartezeit Wartezimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
< 5 min                         1         7      3,1      3,1      3,1
5-10 min                        2        24     10,8     10,8     13,9
10-15 min                       3        59     26,5     26,5     40,4
15-30 min                       4       110     49,3     49,3     89,7
30-60 min                       5        21      9,4      9,4     99,1
> 60 min                        6         2       ,9       ,9    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I62 Anzahl Patienten im Wartezimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
1-5                             1       173     77,6     77,6     77,6
5-10                            2        45     20,2     20,2     97,8
10-15                           3         5      2,2      2,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I63 besser weniger wartende Patienten?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       154     69,1     70,6     70,6
ja                              1        64     28,7     29,4    100,0
                                ,         5      2,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I64 Akzeptable Patientenzahl
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
keine                           1        50     11,5     22,0     22,0
1-5                             2       154     35,5     67,8     89,9
5-10                            3        20      4,6      8,8     98,7
10-15                           4         1       ,2       ,4     99,1
15-20                           5         2       ,5       ,9    100,0
                                ,       207     47,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I65 Wartezimmer überfüllt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       181     81,2     81,2     81,2
ja                              1        42     18,8     18,8    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I66 überfülltes Wartezimmer wg. guter Behandlung/Zahnarzt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       116     26,7     70,3     70,3
ja                              1        49     11,3     29,7    100,0
                                ,       269     62,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I67 überfülltes Wartezimmer wg. schlechter Terminierung
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        60     26,9     50,8     50,8
ja                              1        58     26,0     49,2    100,0
                                ,       105     47,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I68 leeres Wartezimmer = nicht gefragter Behandler?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       170     76,2     81,3     81,3
ja                           1,00        39     17,5     18,7    100,0
                              ,          14      6,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
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I69 Hintergrundmusik
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       105     47,1     47,5     47,5
ja                           1,00       116     52,0     52,5    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I70 Hintergrundmusik positiv?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        45     20,2     20,6     20,6
ja                           1,00       173     77,6     79,4    100,0
                              ,           5      2,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I71 Behandlungsgeräusche auch im Wartezimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       171     76,7     77,4     77,4
ja                           1,00        50     22,4     22,6    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I72 Behandlungsgeräusche im Wartezimmer störend?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        89     20,5     52,4     52,4
ja                              1        81     18,7     47,6    100,0
                                ,       264     60,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I73 zahnärztliche Gerüche im Wartezimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       106     47,5     47,7     47,7
ja                           1,00       116     52,0     52,3    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I74 sind zahnärztiche Gerüche im Wartezimmer unangenehm?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       164     37,8     62,1     62,1
ja                              1       100     23,0     37,9    100,0
                                ,       170     39,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I75 aktuelle Zeitschriften/Wartezimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        32     14,3     14,3     14,3
ja                           1,00       191     85,7     85,7    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I76 aktuelle Zeitschriften wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        19      4,4     14,6     14,6
ja                              1       111     25,6     85,4    100,0
                                ,       304     70,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I77 geschlechtsspezifische Zeitschriften?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        35     15,7     15,8     15,8
ja                           1,00       186     83,4     84,2    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I78 wird Klassifizierung der Zeitschriften gewünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        56     12,9     38,9     38,9
ja                              1        88     20,3     61,1    100,0
                                ,       290     66,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
90
I79 anzügliche Lektüren
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       207     92,8     92,8     92,8
ja                           1,00        16      7,2      7,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I80 anzügliche Lektüren störend?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        91     21,0     76,5     76,5
ja                           1,00        28      6,5     23,5    100,0
                              ,         315     72,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I81 aufgeräumtes Wartezimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        13      5,8      5,8      5,8
ja                           1,00       210     94,2     94,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I82 unordentliches Wartezimmer störend?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        59     13,6     61,5     61,5
ja                              1        37      8,5     38,5    100,0
                                ,       338     77,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I83 Spielecke für Kinder
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        91     40,8     41,0     41,0
ja                           1,00       131     58,7     59,0    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
91
I84 sollte Spielecke vorhanden sein?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       172     39,6     75,1     75,1
ja                              1        57     13,1     24,9    100,0
                                ,       205     47,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I85 Aufruf zur Behandlung durch Zahnarzt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       193     86,5     87,3     87,3
ja                           1,00        28     12,6     12,7    100,0
                              ,           2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I86 Aufruf zur Behandlung durch...
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
Helferin                        1       325     74,9     82,7     82,7
Lautsprecher                    2        47     10,8     12,0     94,7
beides                          3        21      4,8      5,3    100,0
                                ,        41      9,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I87 besser Aufruf durch Zahnarzt persönlich?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       200     89,7     95,2     95,2
ja                           1,00        10      4,5      4,8    100,0
                              ,          13      5,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I88 Begleitung zum Behandlungszimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        63     28,3     28,3     28,3
ja                           1,00       160     71,7     71,7    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
92
I89 gute Orientierung in Praxis möglich?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0         8      1,8      4,3      4,3
ja                              1       176     40,6     95,7    100,0
                                ,       250     57,6   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I90 besser Begleitung zum Behandlungszimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        79     35,4     67,5     67,5
ja                              1        38     17,0     32,5    100,0
                                ,       106     47,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I91 getrennte Behandlungsräume für Privat-/ Kassenpatienten
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       218     97,8     98,2     98,2
ja                           1,00         4      1,8      1,8    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I92 Trennung der Behandlungsräume unangenehm?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        46     10,6     53,5     53,5
ja                              1        40      9,2     46,5    100,0
                                ,       348     80,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I93 besondere Mittel zur Entspannung möglich?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       212     95,1     95,1     95,1
ja                           1,00        11      4,9      4,9    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
93
I94 sollten solche Mittel angeboten werden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       256     59,0     64,3     64,3
ja                           1,00       142     32,7     35,7    100,0
                              ,          36      8,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I95 werden Behandlungsschritte vorher erklärt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        31     13,9     13,9     13,9
ja                           1,00       192     86,1     86,1    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I96 Erklärung der Behandlungsschritte notwendig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        12      2,8      9,3      9,3
ja                              1       117     27,0     90,7    100,0
                                ,       305     70,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I97 Erklärung verständlich?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        13      3,0      3,5      3,5
ja                           1,00       356     82,0     96,5    100,0
                              ,          65     15,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I98 Notfallsignale
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        93     41,7     41,7     41,7
ja                           1,00       130     58,3     58,3    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
94
I99 Notfallsignale sinnvoll?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        27     12,1     13,2     13,2
ja                              1       177     79,4     86,8    100,0
                                ,        19      8,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I100 Aufklärung über Risiken
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        82     36,8     36,8     36,8
ja                           1,00       141     63,2     63,2    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I101 sollte über Risiken aufgeklärt werden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        28      6,5     14,7     14,7
ja                              1       162     37,3     85,3    100,0
                                ,       244     56,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I102 stärkt die Aufklärung über Risiken das Vertrauen in den Zahnarzt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        15      3,5      5,0      5,0
ja                           1,00       288     66,4     95,0    100,0
                              ,         131     30,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I103 persönliche Gespräche Zahnarzt/Patient
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        81     36,3     36,5     36,5
ja                              1       141     63,2     63,5    100,0
                                ,         1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
95
I104 persönliche Gespräche überflüssig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       241     55,5     80,6     80,6
ja                              1        58     13,4     19,4    100,0
                                ,       135     31,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I105 wird persönliches Gespräch mit Zahnarzt gewünscht?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        61     27,4     29,9     29,9
ja                              1       143     64,1     70,1    100,0
                                ,        19      8,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I106 hat Zahnarzt unangenehmen Atem?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       206     92,4     92,4     92,4
ja                           1,00        17      7,6      7,6    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I107 unangenehmer Atem für Patienten lästig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        18      4,1     16,4     16,4
ja                              1        92     21,2     83,6    100,0
                                ,       324     74,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I108 Behandlungsinstrumente sauber?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         8      3,6      3,6      3,6
ja                           1,00       215     96,4     96,4    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
96
I109 sollten Instrumente vor Augen des Pat. ausgepackt werden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        53     12,2     48,2     48,2
ja                              1        57     13,1     51,8    100,0
                                ,       324     74,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I110 Behandlungsinstrumente im Sichtfeld?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        32     14,3     14,3     14,3
ja                           1,00       191     85,7     85,7    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I111 Instrumente im Sichtfeld störend?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       335     77,2     90,8     90,8
ja                           1,00        34      7,8      9,2    100,0
                              ,          65     15,0   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I112 verläßt Zahnarzt während Behandlung das Zimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        75     33,6     33,6     33,6
ja                           1,00       148     66,4     66,4    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I113 Wartezeit Behandlungszimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
1-5 min                         1        74     39,2     51,0     51,0
5-10 min                        2        62     32,8     42,83    93,8
10-15 min                       3         7      3,7      4,8     98,6
>15 min                         4         2      1,1      1,4    100,0
                                ,        44     23,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       189    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
97
I114 bleibt Helferin im Behandlungszimmer?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        97     43,5     58,1     58,1
ja                              1        70     31,4     41,9    100,0
                                ,        56     25,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I115 sollte Helferin besser im Raum bleiben?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       109     25,1     63,0     63,0
ja                              1        64     14,7     37,0    100,0
                                ,       261     60,1   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I116 Akzeptable Wartezeit/ Behandlungszimmer
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
keine                           1        65     29,1     30,8     30,8
1-5 min                         2        87     39,0     41,2     72,0
5-10 min                        3        47     21,1     22,3     94,3
10-15 min                       4        12      5,4      5,7    100,0
                                ,        12      5,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I117 Unterbrechung/Behandlung durch Telefonat?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       179     80,3     80,3     80,3
ja                              1        44     19,7     19,7    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I118 Telefonische Unterbrechung störend?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        49     22,0     44,1     44,1
ja                              1        62     27,8     55,9    100,0
                                ,       112     50,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I119 gute Teamarbeit?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         6      2,7      2,7      2,7
ja                           1,00       216     96,9     96,9     99,6
                             6,00         1       ,4       ,4    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I120 gute Teamarbeit wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00         8      1,8      2,1      2,1
ja                           1,00       370     85,3     97,6     99,7
                             6,00         1       ,2       ,3    100,0
                              ,          55     12,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I121 moderne Techniken?
                                                         Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       131     58,7     63,3     63,3
ja                           1,00        76     34,1     36,7    100,0
                              ,          16      7,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I122 wären moderne Techniken bei der Behandlung besser?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        53     12,2     23,7     23,7
ja                           1,00       171     39,4     76,3    100,0
                              ,         210     48,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I123 Mundschutz und Handschuhe wichtig?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        20      9,0      9,0      9,0
ja                           1,00       202     90,6     91,0    100,0
                              ,           1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
99
I124 tragen Zahnarzt und Helferin Mundschutz und Handschuhe?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00        73     32,7     32,7     32,7
ja                           1,00       150     67,3     67,3    100,0
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I125 schriftliches Informationsmaterial
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                          ,00       122     54,7     56,0     56,0
ja                           1,00        96     43,0     44,0    100,0
                              ,           5      2,2   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I126 Art des Inforamtionsmaterials
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
Broschnren                      1        59     13,6     32,6     32,6
Aush_nge                        2        12      2,8      6,6     39,2
Bildtafeln                      3        13      3,0      7,2     46,4
Broschnren+Aush_nge             4        16      3,7      8,8     55,2
Broschnren+Bildtafel            5        11      2,5      6,1     61,3
Aush_nge+Bildtafeln             6        12      2,8      6,6     68,0
Alles                           7        58     13,4     32,0    100,0
                                ,       253     58,3   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I127 Ort Infomaterial
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
Wartezimmer                     1       112     25,8     60,5     60,5
Behandlungszimmer               2        32      7,4     17,3     77,8
Beides                          3        41      9,4     22,2    100,0
                                ,       249     57,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I128 sollte Informationsmaterial zur Verfügung gestellt werden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        42      9,7     17,5     17,5
ja                              1       198     45,6     82,5    100,0
                                ,       194     44,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I129 Terminkärtchen nach Behandlung?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        57     25,6     25,7     25,7
ja                              1       165     74,0     74,3    100,0
                                ,         1       ,4   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I130 wird Terminkarte vermißt?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        94     21,7     69,1     69,1
ja                              1        42      9,7     30,9    100,0
                                ,       298     68,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I131 umseitige Wegbeschreibung = guter Service?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       223     51,4     65,6     65,6
ja                              1       117     27,0     34,4    100,0
                                ,        94     21,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I132 Demo Behandlungsergebnis durch Bücher?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       134     60,1     65,7     65,7
ja                              1        70     31,4     34,3    100,0
                                ,        19      8,5   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
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I133 andere Medien zur Demo/Behandlungsergebnisse
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       187     83,9     94,9     94,9
ja                              1        10      4,5      5,1    100,0
                                ,        26     11,7   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I134 sollten solche Medien angeboten werden?
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0        85     19,6     28,7     28,7
ja                              1       211     48,6     71,3    100,0
                                ,       138     31,8   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       434    100,0    100,0
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - -
I135 Post mit Neuigkeiten aus der Praxis
                                                        Valid     Cum
Value Label                 Value  Frequency  Percent  Percent  Percent
nein                            0       133     59,6     60,2     60,2
ja                              1        88     39,5     39,8    100,0
                                ,         2       ,9   Missing
                                     -------  -------  -------
                            Total       223    100,0    100,0
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